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INTRODHUCCION

La cconomia mexicana y particularmente su industria se enfrentan al reto de fa
apertura comercial y a su insercion en la economia mundial. Una de las premisas
fundamentales del crecimiento y desarrollo de las actividades productivas y de un mejor
posicionamicnto de nuestros productos y servicios en los mercados es ¢l incremento de la
competitividad.

Fista se encuentra estrechamente relacionads can la productividad de los recursos
y la calidad de los productos. No abstante la competitividad no ¢s un fendineno que se
desarrolle exclusivamente en el interior de la empresa; en ella inciden elementas
localizados en su entorno econdimico, en su mercado y en su cadena productiva.

Otros de los factores que influyen son el poder de la negociacion de los
proveedores y de los clientes. Los primeros ejercen presion a traveés de la elevacion de
sus precias, la reduccion de 1a calidad de sus productos y servicios y ¢l establecimiento
de las condiciones de pago. Estos elementos incrementan fos costos y su cliente no
siempre puede lograr que repercuta en el precio del producto, impactando asi s margen
de wtilidad.. Por otra parte los clicntes presionan la comnpetencia dentro de cada sector
industrial forzando la baja de precios, exigiendo una calidad mejor def producto y
demandando mas seevicios, logrando con ello incidir en fa rentabilidad del vendedor.

De entre todas las decisiones vitales de una empresa, In eleccion de sus
compradores es quizds, la de mayor tascendencia, Ef esquema de fabricar para ver quicn
compra es lotalmente obsoleto. Hoy en dia la empresa debe producir y, en consecuencia,
organizarse en funcion de las necesidades de quienes integran su segmento de mercado
objetivo.

El principio estratégico basico en la seleccién del clicnte es buscar e intentar
vender de los mejores cotnpradores. La posibilidad rea! de encontrarlos se incrementa si
tomamos en cuenta fos signientes factores:

{.- Sus necesidades de compra contra la capacidad de nuestra empresa: Mientras mejor
preparados estemos para satisfacer fas necesidades de nuestra clicntela, mayor serd la
posibilidad de arraigarla y de que ésta nos recomiende.

2.- Su potencial de crecimiento: La posibilidad de ascgurar ¢ incrementar las ventas
depende, en buena medida, de cambios demogrificos, de modificaciones en las
preferencias y gustos de nuestros clientes y de las transformaciones en su poder
adquisitivo,

Si sus compradores son, & su vez, empresas se debe tomar en cuenta que su poder
de compra estard determinado por las perspectivas de los sectores a los que vende. Su
nivel de utilidades y la salud de sus finanzas son fuctores vitales para asegurar la
capacidad de pago de sus compradores. ‘

3.- Sensibilidad de los clientes al precio: Los clientes que no son seasibles al precio o que
estin dispuestos a valorar las caracteristicas de diferenciacion del producto son, por lo



general, los mejores compradores. Esta comprobado que si el producto o servicio puede
ahomarle al camprador iiempo y dinero; si ademas piede mejorar el funcronamiento de
su producto o ¢l costo de la falla ¢s elevado con relacion al costo del producty, ¢
comprador estard dispucsto a pagar un sobreprecio y tenderd a serde fiel al proveedor de
los productos ya prabados.

No obstante, es comin encontrar empresas posicionadas a la mitad enfrentindose
a una disyuntiva: o pierden tos clientes de gran volumen que exigen precios bajos o
sacrifican utilidades por difercnciar la calidad de su producto. Aquellas empresas que
logren mejorar la calidad de sus productos y reducir sus costos de operacion seran las que
logren una ventaja competitiva en el mercado.

Hasta hace pocos afios, [a industria mexicana vivia ¢n condiciones privilegiadas'
un mercado protegido, subsidios directos e indirectos y un mercado de consumo
acostumbrado a aceptar cualquier calidad y precio. La apertura, desregulacion y
liberalizacidn dc nuestra economia han venido a cambiar todo ¢sie enlorno para el
industrial. Lo que cuenta ahora es la capacidad de competir cada vez mds, en términos de
calidad ¢ innovacion, valor agregado y eficicncia en la produccion, en lugar de hacerlo
con base en nuestra niano de obra barata y la abundancia de nuestros propios recursos
naturales.

Alcanzar niveles satisfactorios de competencia en el mercado globalizado de hoy,
st ¢s factible. Ff reto, no obstante, varfa acorde a Ja escala de las empresas establecidas en
nuestro pafs.

Para Ja gran industria vender en el exterior no es tanto un problema de
competitividad sino el resultado de la vinculacion que Jogre establecer con empresas
transnacionales o de dimensiones internacionales yfo la creacién de mecanismos propios
de comercializacion en el exterior.

Para algunas otras empresas grandes y medianas cf reto de competir s¢ basa no
solo cn incrementar su productividad sino lambién en  encontrar cmpresas
comercializadoras que le proporcionen los canales adecundos para su venta. Para Ja
pequefia y micro empresa, oricnlada desde siempre al mercado interno, su lucha habrd de
dirigirla a permanecer en ¢l, frente a Ja amenaza real que representa la participacion de
competidores de cualquier parte del mundo. Asi entonces, deberemos estar abicrtos 4 la
absorcién  fusion, cierre y ventas de empresas como expresiones del fenémeno de la
globalizacion de nuestra economia. No deberd extrafiamos de que muchas cmpresas antes
manufacturcras opten por convertirse en comercializadoras o distribuidoras de productos
importados.

Lo importante, ¢s ir avanzando en lodos los niveles hacia el fortalecimiento de la
competitividad integral de nuestra cconomia,

Asi y a nivel macro sc deben acelerar la disponibilidad y eficiencia de
infracstructura, esto ¢s, las comunicacivnes, el transporte, las instalaciones portuarias y
los servicios publicos; mejorar el funcionamiento de las aduapas ; agilizar Ja
disponibildad, costa y oporfunidad det firanciamicento, clevar la accesililidad a la
teenologfa, y aumentar el nivel de capacitacion y especializacion de la mano de obra
entre otras.



A nivel macro, la competitividad debe ser consecuencia de una transtormacion
cualitativa en Ia incitalidad empresanial. Los dempos actuales demandan empresanos
que se aboquen a comprender y a evaluar su entorno y se preparci para enfrentarlo. El
mercado s ¢l termometro para medir la productividad industrial a la que estamos
camprometidos.

Para que una empiesa sea competitiva y rentable, basta con que optimisen todos
los recursos humanos y materiales con que cuenta, a fin de imprimir a los productos
mayor probabilidad de venta, para o cual es de suma importancia trabajar eon calidad. B
gasto que las empresas realizan en el impulso a la calidad cs una inversidn que crea in
activo estratégico, el cual fortalece Ja posicion campetitiva de las compadias.

Actualmente nos encontramos con un gran interds pat parte de los empresarios, el
gabierno y los sindicatos por hacer un pais mas productiva, para lo curl hemos importado
diversos esquemas extranjeros mundiahnente conocidos como son los de Deming,
Croshy, Ishikawa y Juran, entre otros y se han ido adecuando al medio nacional; sin
cmbargo esto 10 ha sido suficiente para dar respuesta a las inguietudes del medio
mexicano. Afortunadamente cada dia mas empresas inician el camino de la Productividad
- Calidad.

En algunas ocasiones se busca separar ¢l (ermina Productividad del de Calidad
pero al analizarlos nos encontrames con que estos conceptos estin presentes en 1o que
Hamamos la competitividad; csto significa que si calided es cumplir con los
requerimientos ded cliente y productividad es optimizar los recursos, al entender los
requerimientos del cliente y satisfacerlos oplimizando nuestros recursos, estamos siendo
competitivos. Ambos caminos nos llevan a Jo que es la excelencia de la enipresa,

s indudable que México requicre tener empresas que puedan enfrentarse
exitosameni¢ a Jas extranjeras y que debe buscar un cambio en su estructura organizativa
que Je permita combinar los factores de productividad-calidad para lograr ser
competilivos.

Cuando una organizacion sc compromete a mejorir continuamente la calidad, el
ingrediente mas importante para (ener éxito es involucrat y facultar a los empleados para
que cstos tomen decisiones. Esta fase requiere de la participacion sistemitica y
organizada de individuos y grupos para analizar y mejorar los procesos de trabajo.
Ademas, 1a cultura que promueve el trabajo en equipo y el involucrar a los empleados en
todos las niveles, debe estar acompafiada de Ia facultad de los empleados para tomar
decisiones. Se les da a los empleados ambas cosas, la autoridad y las herramientas para
satisfacer las necesidades y resolver cualquicr problema que les pudiera consultar el
cliente. Todo esto tiene un sentido comin empresarial, ya que los empleados participan
en la fijacion de objetivos para las mejorns,

El mejoramiento del funcionamiento, de la calidad y productividad de todos los
procesos del trabajo sélo pueden fcner éxito cuando iodos Jos empleados de fa
organizacion, con todas las funciones de arriba a abajo y a todos los niveles horizontalcs,
s¢ involucran en el desarrollo de los proyectos de mejora. Aquellos que estin mas ceten
del problema son los que generalmente ticnen las mecjores soluciones: A los emplcados
que involucran sus csfuerzos diarios para mejorar, se les debe facultar para lomar las
decisiones y deben tener la responsabilidad del resultada de su produccian en ¢l trabajo



que involuere a los empleados en ¢l desarrollo de estralegias para lograr una mejoria
continua o todo nive! para gque dichos winpleadus iengan la aportunidad de participar, fijar
metas y estrategias de una mejora continna, tambien os importante que dichos empleados
se involucren on fa toma de desciciones, Bl hacer porticipe a los cmpleados puede
facilitarse a travez de procesos estructurados que permitan comunicar ideas, informacion
y opinioncs a todos los niveles de la direccion y a los empleados de linca.

Bsto implica centrarse en mejorar la calidad personal, fa habilidad de resolver
problemas y satisfacer af cliente teniendo la actitud adecuada y ¢l compromiso de
excelencia en el disefio y desarrollo de estrategias de mejora continua, para lo cual es de
suna importancin todo lo relerente a fa calidad , que en su mixima extension es la
satisfaceion det cliente, pero esta no se podra brindar adecnadamente si no sc tienen foy
sistenas de soporte aportados a las personas que interviencn ¢n el proceso, con fa
informacion que ef cliente necesita,

Asi que gran parte de las mejoras de calidnd son los procesos de mejora continua, los
cuales son apoyados cuidadosa y directamente, en ¢ mejoramiento para satisfacer af
cliente y, por supuesto, ¢n ¢l mejoramiento de fos procesos interos,

Para tener €xito, se debe de formular un plantcamiento que vea a la calidad total
dentro del contexto global de fa manufactura de clase mundial, lo que significa que una
compailia que adopta un programa de calidad total debe esperar ¢ insistir en cambios
sustantivos en fa organizacion para que In calidad se convierta en la preocupacion de
todos.

En todo proceso de productividad-calidad se tiene por objetivo el hacer las cosns
bicn a 1a primera, con el fin de evitar desperdicios en tiempo y materiales. Sin embragn
este sencillo concepto encierra una amplia gama de acciones a realizar para hacerlo
realidad, entre las que tenemos, ¢f realizar un diagoostico de productividad y utilizar la
capacitacion del personal para la resolucidon de los problemas, lo cusl permite una mayor
competitividad en fas empresas, inclnyendo la capacitacion operativa y gerencial bajo el
mismo enfoque.

Hoy en dia fas empresas estdn logrando lodos los objetivos de trabajar con calidad
total a través de la aplicacion de lo que hoy se conoce como 1a técnica del aseguramicnte
de la calidad, Algunas cmpresas se han visto obligadas a implantar programas de
ascguramiento de 1a calidad por exigencia de sus propios licenciatarios o de sus clienies .
Tin la actualidad la mayorla do las empresas que quicren ganar ventaja compcetitiva estan
desarrollande ¢ implantando sistemas de catidad que no lan solo satisfacen los
requerimientos de las normas establecidas por sus licenciatarios, si no que ademds estdn
buscando que estos sistemas de calidad cumplan con la norma ISO 9000. Esto esta siendo
una realidad en la mayotda de las empresas mexicanas cuyo mercado potencial ¢s el que
se encucntva fuera de tas fronteras de México

Las empresas snexicanas que quieren exportar a nivel interacional o establecer
alianzas estratégicas, se ven limitadas ya que hoy en dia o5 indispensuble contar con
algdn ceetificado de alguna norma reconocida a nivel mundial que garantice la calidad de
sus productos y scrvicios.

Una de las nonnas mas conocidas y aceptadas en ¢f mundo entero son fas
Ttamadas 180 9000, esta cs una federacion con cede cn Ginebra Suiza que cuenta con inds
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de 120 paises miembros, incluyendo a México y que se dedica a desarrollar estindares
genéricos y especificos de calidad.

A través de diversos comités téenicos, 18O establece requisitos minimos de
calidad en los sistemas de produccion, la administracion de la empresa y demanda la
unplantacion de sistemas de evaluacion constantes para prevenir grrares y mantener un
alto nivel de calidad en los productos y servicios.

Los munufactureros que no tienen ¢l certificado [SO 9000 estdn en desventaja
compelitiva al vender sus productos, ya que proximamente 2 Comunidad Feondmica
Europea iniciara oficialmente sus negocios y cuenta con mis de quince mil empresas
curopeas que ticnen este certificado, esta cifra sin duda crecerd en los proximos meses a
medida que mas y més clicntes industrialcs exijan que sus proveedores estén ecrtificados.

Actualmente las industrias manufacturcras y de servicios se estin cnfrentando
cada vez mds a una lucha constante por tratar no solo de incrementar su mercado sino
también mantener el ya abarcado, que es fo mds dificil, ya que cada dia las empresas
competidoras tratan de estar mas a la vanguardia y de ofrecer mejores condiciones de
entrega, precio, servicio y calidad a sus clicntes a los de sus competidores.

Es por eso que hoy en dia es una necesidad imperante conlar con un sistema de
calidad total y normas de calidad que garanticen de algin modo los productos fabricados
por esas industrias.

De las industrins que no se han apegado a las innovaciones tecnologicas y
sistemas de calidad se pucde decir que muchas de ellas se encuentran c¢n vfas de
desaparecer.

Los objetivos de 1a presentc investigacion descriptiva son los siguientes:

Objetivo general -

* Presentar una investigacién de cammpo que se centrd en obtener experigncias de
empresas que han sido certificadas por cumplir los requerimicntos de la norma 1SO 9000
aplicable.

Objetivos especificos.-

1.~ Conocer los motivos que tuvicron las empresas entrevistadas para decidir tencr un
sistema de calidad certificado por cumplir los requerimientos de la norma 1SO 9000.

2.- Identificar cuales fueron los principales obstaculos que estas empresas tuvieron
durante el proceso de certificacion.

3.- Conocer {os resultados y las ¢xpectativas de estas compaifas una vez logrado la
cerlificacion 1SO 9000,
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CAPITULO |

GENERALIDADES SOBRE CALIDAD TOTAL Y ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD,

En el presente capitulo se incluiran temas que se relacionan con calidad total y
aseguramicnto de la calidad.

1.4 La medida de Ly ealidad, )

Medir fa calidad es la condicion necesaria pero no suficicnte para su mejora
continun, factor csencial para el éxito de las empresas, La Calidad Total nos cuseia que
todas las funciones de la empresa, sin excepeion, tiencn que ver con fa calidad, por lo
tanto la calidad debe medirse no sojo en los departamentos técnicos de produccion, sino
también en todos los servicios de la empresa.

La experiencia de algunos aflos de prictica de ta calidad total en todas Jas
funciones de la empresa nos lleva a una clasificacion de la medida de 1a calidad en tres
niveles:

1) Clicnte (encucstas de satisfaccion): Indice de satisfaccion, tasa de respuestas
desfavorables o favorables.

2) Producto/Servicio: Indicados de conformidad o de no conformidad con las
referencias,

3) Proceso: Indicador de disfuncioncs,

111, Indice de satisfaccibn del cliente.-

) La satisfaccion del cliente es Ia finalidad de fn calidad. Cuandé es dificil definir,
en términos cuantitativos, 1a necesidad real del cliente, s¢ procede a aplicar encuestas
para determinar Ja satisfaccion de fos clientes.

La utilizacién de preguntas cerradas permite medir la tasa de respuestas favorables
o las desfavorables respecto al total de las respuestas. El interés de estas encuestas radica
en poder identificar zonas de insatisfaccion nucvas o bien tendencia a la mejora o a la
degradacion, y sacar de ello conclusiones cn cuanto a sus origencs o sus causas.

1.2 Indicador de conformidad de productos o servicios.-
No hay cliente sin producto o servigio. Cualquier documento de relcrencia,

especificacion, manual de procesos, o contrato cliente-proveedor, permite medir un nivel
de conformidad con una adquisicion de datos apropiados.



Cuando se trata de productos y servicios, pensamos que la relacion chiente-
provecdor puede servir de hase a un documento de referencia que permita medir la
calidad Esto resulta valide para muchas "refaciones cliente-provecdor” internas en fu
empresa y que a menudo no se tiencn en cuenta,

Todas las medidas de fa calidad obtenidas de fas relacioues clicnte-provecdor
internas conducen a la apertura de la empresa y a fa reduccion de los conflictos internos
en beneficio de las relaciones mds consensuales,

1.1.3 Indicador de disfunciones de procesos.-

No hay producto o servicio sin praceso o viceversa, Dada Ia complejidad creciente
de los productos y servicios y de sus procesos asociados, tendemos a eonsiderar qire no
puede garantizarse econdmicamente su calidad sin asegurar previamente fa calidad de
los proeesos que los realizan. La calidad del proceso es por tanto una condicion necesaria
pero no suficiente para el dominio de la calidad del producto final.

Igual sucede para un proeceso de facturacion, o para un proceso de pago, se
mediran las disfunciones del proceso por sus niveles de defectos, de averias, de rechazos,
de errorcs, cte.

1.2 Responsabilidad de Ia alta gerencia en el Control Total de Calidad, ()

Se considera a la alta gerencia la responsable del sistema y de orientar a [a
cmpresa hacia la catidad, para lo cual deben de estar convencidos de que ¢so es lo mejor
para la empresa. El compromiso de la alta gerencia es fundamental para introdugir en una
cmpresa ¢l control total de la calidad, y para que tenga cxito, no basta con que cste
asentada y se actie conforme a cllo, la alta gerencia debe comprometerse a actuar de
acuerdo a esta nueva filosofla.

Debe de ser constante en su forma de actuar, pues s¢ considera una nueva cultura
que (ardard afies cn introducirse y dar resultados; para lo cual es necesario efectuar un
cambio de mentalidad en ¢l personal y asimilar los nuevos procedimicentos implicados en
este cambio.

También unplica que la gerencia clija ¢l tipo de organizacion que articule las
inclas y las estrategias y que asegure su cumplimiento en tal forma que Jos emplcados, los
proveedores y los clientes sepan que esperar de la empresa.

L2.1 La calidad como cstrategia corporativa.-
En el sistema administrativo de control total de calidad, la calidad pasa a ser una

estrategia corporativa. Esto signilica que la alta direccion ¢sta convencida de que la
culidad es actualmente un elemento fundamental para competir,




Constderar ta calidad como estrategian carporativa sigmfica, ademds, que la
calidad no 3 ona fancion ue pucds quediae a cargo de expenos i de un depantamento
especial dedicado 3 inspeccionar los productos o, més, aim, a observar y controlar el
proceso de produceion, sino que es una funcion que depende dircclamente del
carporativa, asi como ¢l marketing, fa investigacion y ¢l desarcollo, la produccion y fas
finanzas.

Par sor estrulegia corporativa, la calidad debe estar presente, en ¢l proposito
gencral de fa empresa, en las metas y objetivos, en los planes de accidn y en fa
implementacion de dichos plancs. La alta direccidn debe dar constante seguimicnto a los
esfuerzos que ¢f sistema hace por fa calidad y crear las estructuras die retroalimentacion
que faciliten la toma de acciones correctivas.

1.3 ;Que es el contrul total de calidad y cual es so finalidad?, ()

El autor A.. V. Feigenbaum define ef control de calidad como " £ conjunto de
csfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una orgamizacion para la integracion del
desarroilo del mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto con el fin
de hacer posible su fabricacitn., servicio y satisfaccidn del consumidor sl nivel mas
ecandmico para ambaos”.

Esta actividad es una responsabilidad no solo del depantamento de control de
calidad sino de todos los depastamentos de la organizacion, para lo cual tener buenas
selaciones humanas es de gran importancia y de que todos deben de estar consientes de
que sus trabajos deben de ser guiados hacia la calidud.

fin Ia empresa se esta tratando de consientizar que ef trabajar con calidad y
producir attleulos de calidad, es tacea y responsabilidad de todos, para lo cual se ticnen
que tener buenas relaciones entre todos los departamentos y la alta administracion para
que colaboren unos con otros y se puedan realizar los proyectos que se tienen en ente.

1.3.1  Elsignlficado de la calidad en la industria.-

tndustriaimente calidad quiere decir lo mgjor dentro de cientas condiciones del
consumidor como son:

a) El usa a que el producto se destina,
b) Su precio de venta,

Si resumiéramos estas dos condiciones, nos daria como resultado un nivel de
calidad aceptable, ¢l cual establece un balance entre et costo del producto y ef servicio
que debe rendir. Par otro lado cste autar define ta calidad de un producta como “El
resultado de 1a combinacion de caracteristicas de ingenicrin y de fabricacion, que
determinan of grado de satisfaceion que el produeto proporcions al consumidor durante
su uso",



1.4 Pl perfil de una empresn con problenas de calidud. ¢4

Los problemas con la calidad de los productos o servicios que ofrece una empresa
se manifiestan en fa falta de satistiaccion que dstos originan, sin embargo, salo
constituyen un sintoma de lo que ésta ocurriendo dentro de fa organizacion.

Las organizaciones que ticnen problemas de calidad, tienen varias caracteristicas
en comn coma podrian ser las siguienies:

1 - Los productos o servicios que salen al mercado presentan por lo general, desviaciones
de los requisitos publicados, anunciadas o convenidos - Las empresas no se dan cuenta de
que no solo pierden contro] sobre el producto que sale a la venta, sino que lampoco
reconocen que este error les cuesta mas en recursos que o que les costaria si las cosas sc
hubieran hecho segin Lo convenido desde el prineipio.

2.- La compaiifa no posee una extensa red de scrvicio posventa o red de distribuidores
cuyos micmbros estin capacitados para rectificar productos y presiar servicio comeclivo
a fin de satisfacer completamente a los clicntes.- Se le considera al servicio posventa de
swma importancia ya que es una conexion vital entre la empresa y el usuaio, ya que sinel
servicio ¢l consumidor no podrin utilizar el producto.

3- Los directivos no establecen estdndares claros de realizacion, ni siquieta una
definicién de calidad por Jo que los empleados desarrollan sus propios criterios al
respecto.

4.- La direccion desconoce el precio del incumplimicnto.- La mayoria de las empresas
productoras de bienes gastan aproximadamente ¢l 20% de sus ventas en hacer las cosas
mal y por consiguicnte en repetirias. Estos gastos son altisimos, por que un sistema de
administracion de 1a calidad que sea orientado hacia la prevencion podrla reemplazar
todo este costo con solo una inversion ¢n la implantacion del procuso de educacidn,
verificacién, lo cual se trata de Hevar a cabo.

5. La direccion niega ser la causa del problema.- La mayoria de los direclivos envian a
sus cmpleados & tomar cursos, pero solo al -enfocar Jos problemas sobre todu los
financieros se logra ver la gravedad de la situacidn. Desgracindamente hasta que la
compafifa ve contraida su participacion en el mercado y las ganancias, se da cuenta que el
obsticulo para el mejormicnto es la terquedad de la direceion de la empresa.

1.5 Diseto ¢ Implantacidn de un procese de Calidad Total.© (5

Como ya se ha hablado con anterioridad de que un proceso de calidad total
significa un proceso de mejoramiento  continuo constituido por un conjunto de
actividades que se complementan entre si y que conciernen a empleados y directivos por
igual.
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las diez siguientes actividades de mejoramiento deberian formar parte de las
fibras mismas de tnda empresa, y son las sipuientes:

1.- Obtener el compramise de Ja alla gerencia .

2.- Lstablecer un conscjo directivo de mejoramicnto .

3.- Conscguir la participacion total de la administracion.

4 .- Asegurar la participacion de equipos de los empleados.

5.- Conscguir la participacion individual.

6.- Iistablecer equipos de mejoramiento de los sistemas (circulos de calidad).
7.- Desarrollar actividades can la participacion de los proveedores.

8.- Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

9.~ Desarrollar planes de mejoramiento a corto y a largo plazo.

10.- Establecer un sistema de reconocimientos.

A continuacion se procederd aa dar una breve explicacion de 1a importancia de
establecer los puntos anteriores cn la empresit y sobre todo darles seguimicnto:

1.- Compromiso de la alta gerencia.-

Una compaitla reflejo la personalidad de sus altos directivos, si cllos no estin
convencidos completamente de que la compafifa cuenta con su participacion para ser lag
cosas mejor de lo que las han venido haciendo, ni siquiera viene al caso iniciar el proceso
de mejoramiento Fl proceso de mejoramiento se inicizrd con los principales directivos, y
va a progresar ¢n proporcion directa al grado del compromiso que estos demuestran cn &,
y se detendran poco despuds de su desinterés en el proceso.

2.~ Consejo directivo de mejoramiento.-

Este consejo estd constituido por un grupo de cjecutivos de primer nivel o su
representantes y ayudantes, encargados de estudiar el proceso lo cual varia de acuerdo a
las necesidades de cada empresa.

.- Participacion total de la administracion.-

Todo el cquipo de administracion en conjunto ¢s responsable de la implantacion del
proceso de mejoramiento; lo cual implica la participacidn activa de todos y cada uno de
los ejecutivos y supervisores de la organizacion.

Lo importante de todo esto es que si el personal considera que a los administradores no
les importa, ¢s casi scguro que a nadie le va a importar . Cada cjecutivo debe participar
en un curso de capacitacion por medio del cual se le plantea los nuevos estindares de la
compafifa y las téenicas de mejoramiento que le comresponden; esta capacitacion debe
iniciarse en la cima de la pirimide organizacional e ir climinando todas las malas
costumbres del pasado de cada nivel jerdrquico antes de bajar al siguiente nivel: el efecto
de cascada.

4.- Participacion de los empleados,-

Hasta que todo el equipo de administradores esté capacitado, convencido y participando
en ¢l mejoramiento estarin en condiciones de involucrar a los empleados. El proposito
del equipo de mejoraniento consiste en definiv la produccién del departamento y poner
en gjeeuion un sistema que permita el mejoramiento de dicha produccion.



S.- Participacion individual -

Se debe desarrollar o todos los individuos mediaiic sistemas que voninibuyan a
mejorarlos, deben de ser cvaluados v se les debe de reconocer sus aportaciones
personales en favar de su mejoramiento. Hacer consiviics a todos que los productos estén
libres de defectos.

6.- Equipos de mejoramientos de los esquemas.-

Toda actividad que se repite ¢s un proceso. L.a clave consiste en elaborar ¢l diagrama de
{tyjo del proceso y después incluirle mediciones, controles y bucles de retroalimentacion
.Adewmds de resolver todos los problemas relacionados con el praceso este equipo deberd
de planificar e implantar cl sistema..

Un equipo de mejoramicnto esta formado con personis que representan todas las dreas
involueradas en el proceso.

7.- Actividades con participacion en los proveedores.-

Ningtin proceso exitoso de mejoramicnto puede hacer caso omiso de las contribuciones
que pueden hacerle a los proveedores.

§.- Aseguramiento de la calidad.-

Los recursos para el aseguramiento de fa calidad que se dedican a fa solucion de
problemas relacionados con los productos deben de reorientarse hacia el control de los
sistemas que ayudan a mejorar las operaciones para asi evitar que se presenten lales
problemas, se debe curar la enfermedad no sus sintomas , y la mayoria de las veces la
enfermedad se encuentra cn los sistemas que controlan la empresa.

9.- Planes de calidad a corto plazo y a largo plazo -

Cada compaitia necesita desarrollar una estrategia de catidad a largo plazo, después debe
asepurasse que su equipo directivo comprenda fa estrategia a tal grado que sus integrantes
puedan claborar planes a corto plazo. Estos planes a corto plaze deberdn incluirsc dentro
del plan operativo anual y cada prupo deberd medirse a lo largo del aflo.

10.- Sistema de reconocimiento.-

El proceso de mejoramiento es un medio para acabar con los errores, tanto por parte de
los empleados como por parte de Jos obreros. Es preciso premiar a {odos aquellos grupos
o individuos que alcanzan una incta o realicen una importante aportacion al proceso de
mejaramiento,

Lixiste un procedimiento para solucionar problemas relacionados con la calidad y se le
ftama "la ruta de la calidad” y a continuacian s¢ mencionaran:

a)Problema; Identificacién del mismo,

b)Observacion: Reconocimiento de las caracteristicas del problema.
¢)Anilisis; Bisqueda de las principales causas.

d)Accion: Accion para eliminar las causas.

¢)Verificacion: Confirmacion de Ia efectividad de Ja accidn.
fEstandarizacion; Eliminacion permanente de las causas.

g)Conclusion Revision de las actividades y planificacion del trabajo futuro.



Todo proceso de calidad total debe tener uma politica de calidad, que defing con
claridad y precisién 1o que se vspora de todos ios empleados, asi como la mejora que se
ha de implementar en los productos y servicios a sus clientes.

Lsta politica debe ser redactada de manera que pueda ser aplicada a las
actividades de cualquicr empleado, y no nada mas a la calidad de los productos y
servicios que brinda ls compaiiia.

1.6 ElControl Total de Calidad.

1.6.1. Elcontrol de calidad con participacién de today Ias divisiones.-

Todo individuo ¢n cada division de la empiesa deberd cstudiar, practicar y
participar en ¢l control de catidad. Asignar especialistas de control de calidad en cada
division no cs suficiente, es necesario educar a cada miembro de la division y dejar gue
cada persona aplique y promueva el control de calidad.

1.6.1.a Ventajas del control total de calidad.-

Las razones por las que las empresas deciden adoptar ef control tofal de calidad
soi enlre otras las siguientes:

* Para que fas compaifas estén a prucba de las recesiones con verdaderas capacidades
tecnoldgicas y de ventas,

* Para asegurar utilidades destinadas al beveficio de los empleados, y para asegurar a
calidad, cantidad y costo a fin de ganar la confianza de los clientes.

* Para incorporar la calidad dentro de Jos productos que satisfagun siempre a log clientes
* Pura establecer una empresa cuya salud y cardcter corporativos permitan un crecimiento
sostenido, combinando las energlas creativas de todos los empleados, y con lu meta de
aleanzar la mejor calidad del mundo.

* Para crear un lugar de trabajo agradable y mostrar respeto por la humanidad mediante
los efrculos de calidad con fa participacion de todos los miembros,

* Para mejorar la calidad de los productos y ast poder incrementar sus utilidades.

* Para ¢stablecer una empresa competitiva y viable dentro de cunlquicr medio comercial.
* Para logras que se desarrolle un control de calidad y sobse todo se ciuden los recursos
humanos de la empresa.

La mayoria de las empresas que utilizan el control total de calidad tienen los
siguientes propdsitos en comin:




* Mejorar la salud v el cardcter corporativo de la empresa- la alta perencia debe de
expener claramente sus metas, seffalande que panic del cardcter Je fa empresa reyuivie
modificacion y qué aspecto debe mejorarse,

* Combinar los esfuerzos de todos los empleados, lagranda la participacion de todos y
estableciendo un sistema cooperativo.~ Es necesario que todos los empleados y todas s
divisiones participen activamente unicndo sus esfuerzos,

* istablecer el sistema de garantly de calidad y ganar la confianza de clienles y
consumidores.~ Siendo la garantia de calidad la esencia misma de controt de calidad, fa
mayorfa de las empresas anuncian que esa garantia es su meta v ideal. La diferencia entie
cf contiol de calidad moderno y In gerencia al cstifo antiguo ¢s que aquel no busca
utilidades a corto plazo, sine que su meta principal s "la calidad primero”. Mantenienda
uny buena garantia de catidad, se puede ganar fa confianza de los clientes y osto a la larga
genera utilidades,

* Alcanzar s mejor calidad del mundo y desarrotlar nuevos productos.- Para sobrevivir
en la competencia internacional se tienc que desarrollar productos contiubles y de la
mejor calidad cn un tiempo corto.

* Mostrar respeto por fa humanidad, cuidar Jos recursos humanos, considerar la felicidad
de los empleados, suministrar lugares de trabajo agradables y pasar la antorcha a la
siguicnte generacion.- Una empresa no ¢s mejor o peor que sus empleados, y todas las
metas citadas anteriormente se pueden lograr mediante actividades de control de calidad,
en ¢l lugar de trabajo donde ha de prevalecer el respeta por la humanidad.

* Utilizar [a técnica del control de calidad.- Algunas personas se sienten hipnotizadas por
¢l ténmino "control de calidad" y no aprovechan pienamente los métodos estadisticos, lo
que se considera un error ya que los métodos estadisticos son ta base del contral de
calidad y es necesario que sean dominados por todos.

1.7 Entrenamiento para ufilizar sistemas de control de calidmi
y de mejora continua, - (1)

El métedo de enseflanza es ¢l entrenamicnto mids efectivo que ticnen fas
organizaciones. Cuando se emplea este método, ln gente aprende todo lo que se le pide
que hapa ripida y eficientemente. En csta forma, lus organizaciones derivan los maximos
beneficios de cualquier sistema de control de calidad o de mejora de la ealidad cuando el
entrenamiento requerido se hace de acucrdo con un método de ensetanza,

El método de ensefanza no se puede wtilizar cuando se esta introduciendo un
nuevo procedimictita de control o mejora de Ja-calidad, La tinica alternativa es emplear
recursos de entrenamiente que pucden ser intemes o externos. Cuando no es posible un
curse externo, o cuando hay que entrenar a mucha gente, se suele hacer un curso intemo.
Esto empicza con ¢l trabajo de plancar el curso,

E1 proceso de organizar y realizar un curso fmplica varios ricsgos, y ¢ resubiado
puede sor que los participantes no alcancen ¢l nivel requerido de rendimicnto en su
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trabajo particular Esto puede ocurrir en virtud de que ¢l contenido del curso no tenga la
tnportancia suficicate y de que uo wifezca suficiente praciivi pa of aprendizaje o a que
no haya ninguna oportunidad de aplicar los conocimigntos que se acaban de adquirir al
ambiente de trabajo.

Para evitar esos riesgos hay sistemas iodernos de enrenamicoto gue incluyen métodos y
procedimicntos que pricticamente garantizan los niveles exigidos de competencia.

Probablemente el sistema mas dificil de mejora de calidad que diferentes
organizactones infentan actuatmente reahizar se denomina control total de calidad.

B entrenamiento para la calidad que utitiza los mismos métodos y procedimicntos
que cualquicr otro entrenamicnto que ofrezcan las organizaciones. £s sumamente
efectivo cuando se realiza en ¢} lugar de trabajo y sc utiliza un métado de enseianza.
Cuando no se pnede hacer en ¢l tugar de trabajo pero se puede realizar aluera de 1a
empresa es preferible un curso de entrenamicnto donde su enfoque disciplinado para su
diseiio y fa subsiguiente realizacion, ciertamente va a producir un aprendizaje muy
superior,

1.8 ;Porque cl ascguramicnto de 1a calidad? (1)

El ascguramiento de fa calidad ¢s un objetivo operativo, por lo que es necesario
verificarto. Su primera medida es la tasa de fatlos encontrada en ¢l pasado, pero csto o
sicmpre es suficiente: timitarse a clo conduce a tener solo una actitud correctiva, o que
no permite obtener un nivel de calidad suficiente cuando el asunto es algo complejo.

La prevencion consiste, por ¢! contrario, en revisar sistemdticamente todas las
actividades asociadas a la Hinca de productos de referencia, comprendiendo a los sub-
contratistas y proveedores.

La verificacion del aseguramiento de la calidad plantea dificullades particulares
e 1a medida en que sc basa, a la vez, en fa motivacion de fos hombres, In capacidad de
tos medios y el respeto de los procedimientus de trabajo.

Bl aseguramiento de la calidad necesita hacer confiables todos los eslabones de
las cadenas de uetividades que van desde fa toma de un pedido, a la entrega a los clientes,
a la posventa y al seguimiento de la clientela, sabiendo que el fallo de uno de estos
eslabones compromete el fatlo final y vuelve inoperantes los esfuerzos hechos en los
otros sectares. Algunos cjemplos de fo que se acaba de mencionar serian:

* La empresa elabora productos excelentes y su personal esta iy motivado, pero el
standard functona mai, los clicntes esperan, sus ltamadas se pierden...........
* Todos los talicres funeionan bicn, pero estan lienos de averias y de errores en el sistema
informdtico de gestion.
* Excelente ambienle y bucna calided de produceion en esta empresa, saivo en ¢l servicio
posventa.

El enfoque de aseguramiento de fa calidad debe, por tauto, referirse de modo
imperativo a todas las actividades. Contrariamente a la aptitud correctiva cldsica , que
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consiste en corregir los errores cuando se producen, el aseguramicnto de Ta calidad es una
prevencion nictddi cindtica de los aveniechnienios de nu-calidad. Do abi las
nocianes de plan de calidad y de manual de calidad, destinadas a coordinar ¢ integrar ¢l
conjunto de las acciones necesarias para ablener el aseguramiento de ta calidad.
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CAPITULO 1L

CONOCIMIENTO GENERAL DE LOS ESTANDARES
1SO SERIE 9000.

En este capitulo se hablard en forma general sobre Ia norma 1S0O 9000 reconocida
internacionalnientc.

21 :Que significa ISO?. (1)

Es una organizacidn internacional para la estandarizacion, Su oficina central esta
en Ginebra, Suiza,

ISO desarrolla y promueve cstandares para usarse a nivel mundial.  Liste
organismo trabaja a base de comités técnicos los cuales a su vez estan formados por sub-
comites y grupos de trabajo.

2.2 ;Que cs ISO serie 90007

s una serie do § estandares intemacionales para la “Administracion por calidad”
y “Aseguramiento de calidad”. Estos 5 estindares 6 serie 9000 no son especificos a un
tipo determinado de producto, ni dirigidos a uu tipo de industria en particular.

La serie 180 9000 es un complemento indispensable a los estindares especificos
de un producto, los cuales controlan bisicamente la funcionalidad del producto o el
servicio. Los estdndares de la seric 1SO 9000 definen los elementos de sistemas de
calidad que deberin desarrollarse e instrumentarse, pero no abarcan métodos o formas
para instrumentarlas.

La serie 1ISO 9000 ¢s de aplicacién general. Cuando se usan ¢n combinacién con
¢l estidndar industrial apropiado se logra una base fundamental para cl sistcma de calidad.

23 ;Queinformacién conticne la seric ISO 9000?

180 9000 ¢ IS 9004 son basicamente de tipo recomendacion esto ¢s, no son
obligatorios para condiciones contractuales,

150-9001, 9002 y 9003 son estindares de aseguramicnto de calidad, de diferentes
niveles, los cuales se usan en situaciones contractuales.
A continuacion se dard una breve explicacidn de cada estandar de calidad:

* 1S0-9000.- Es una guia que explica como usar los otres cuatro estandares.



* 1S0-9001 - Define el madelo a usar cuando el eoniralo seordado entre compariias
(chenie-proveedor) requicre fa demostracion del proveedor de su capacidad
para discfiar, producir, instabar y dar servicio a un producto.

*180-9002.- Define el modelo de ascguramicnto de calidad para producir ¢ instalar,
imicamente.

# [80-9003 - Detine el modeto de aseguramicnto de calidad para inspeceion final y
prucba vnicamente.

* 180-9004.- Define los lineamientos para ta administracion por calidad y los clementos
del sistema de calidad que deberi usar cualquicr “productor” al desarrollar
¢ instrumentar su sistema de catidad. Asi también sirve para determinar
hasta que profundidad y/o extension se aplicard ¢cada clemento del sistema
de calidad.

24 Como se desarroild la serie ISO 90002,

El primer comité 1SO para asuntas de calidad fue formado cn el afo de 1980 y se
le lamo comité técnico No, TC-176.Este comité creo los estandares de ta serie ISO 9000,
los cuales fucron publicados en el afo de 1987.

1SO vislumbré la necesidad de estandarizar los asuntos de calidad a nivel
internacional, debido principalmente a que la interpretacion de los principales conceptos
sobre calidad estin muy confuses. Ténminos como “Administracion por calidad”,
“Control de calidad”, “Ascguramiento de calidad”, “Sistema de calidad”, “Politica de
calidad”, ctc, ete; tenlan difcrentes significados de pafs a pais, en el mismo pais y aun
dentro de industrias similares de un mismo pals.

Pero ademas, la tendencia mundial a e¢nfocarse hacia la calidad, dio como
resultado la profiferacion de organizaciones que dicron sus lincamientos propios para el
misno lema.

No obstante que habfa cierta similitud entre los muchos estandares emitidos, en
general no habfa mucha concordancia entre ellos. También para resolver esta cuestion, se
avacd ¢l comité téenico No. TC-176.

2.5 ;Como se comprueha que una compaiifa cumple con el estdndar aplicable?.

Puede haber dos maneras, una por evaluacion directa del cliente o bien por
certilicacion de una agencia autorizada para otorgar un “eertificado de registro”. el cual
garantiza que cl sistema de calidad instrumentado en una compafiia que cumple con los
requisitos especificos aplicubles.
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2.6 ;Cual es el impacto global de Ya serie 15O 200? (2)

Se estima que actusdmente s han registrado bijo fa serie 18O 9000 cerca de
12000 compaiiias y que de 35 a 40 paises han adoptado cstos esténdares. Hoy en dia y
mas aun ¢ un futuro muy proximo, el poscer el “certificado de registro™ dard una gran
ventaja cn el mercado debido a la mejora en calidad y 1a imagen de ser superiores a los
no regisirados., y mas adn se augura que el estar registrado serd esencial para vender en ¢l
mercado inlernacional.

27 iCuafes son los pasos generales tipicos pava poder registrar an sistema de
de calidad?

* Formar un grupo interno encargado de fa planeacion y coordinacion,

* Revisar los procedimientos actuales.

* Comparacioncs con el ¢slandar 1SO- 9001, 150-9002 o 1S0-9003 que sea aplicable.

* Determinar las actividades /aceiones necesarias para cumplit con el eslandar 180
scleccionado.

* Estublecer el plan de calidad,

* Delerminar ¢ implementar los nuevos procedintientos,

* Desarrollar un nuevo manual de calidad.

* Implementar totalmente ¢l sistema de calidad.

* Enviar ¢l manual a una agencia autorizada.

* Pasar exilosamente la cvaluacion/auditorla en planta.

28 ;Cuales son los clementos de un sistema de calidad que se evaliian para ser
registrados?.  (3)

En primer lugar, la evaluacion es una revision cn detalle efcctuada por expertos
que estan altamente capacitados para detectar fucrzas y debilidades presentes en un
sistema de calidad. El sistema de calidad de cualquier compaiifa evaluada debe estar
funcionando tal como esta escrito en el manual para poder ser registrado. Estos expertos
generalmente utilizan cueslionarios gue cubren los veinte critcrias de la norma 1S0O 9000,
los cuales se aplican a la empresa para evaluar si ¢l sistema de calidad existente esta
tuncionando. Un ejemplo de este tipo de cuestionarios aplicado a las auditoria previa al
registro se muestra en ¢! anexo no. !,

El pensamiento o suensaje “No escrito” que da una evaluacion de 1SO ¢s que “Si
todo el personal fuera sustituido subitamente, ¢l nuevo personal conlinuard produciendo
exactamente como antes”
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2.9 Factores de evaluacion para la seleceion de an sistema de asegaramiento de
calidnd.

29.1  Aftributos para la calificacién,
a) Complejidad del proceso del disco.-

0.- El trabujo de disedio es minimo y simple.

1.- Bl trabajo de disefio es significativo pero simple

2.- Eltrabajo de disedo es signilicative y con alguna complegidad,
3.- El trabajo de disefio ¢s extenso o complejo,

4.- Kl trabajo de diseto es extenso y complejo.

b) Madurez del discito.-

0.~ El discfio esta aprobado y disponible.

1.- Se requicre una combinacidn de elementos de disefio para una misma aplicacion,
2.- Se requierc aprobacion del diseo para una aplicacion distinta,

3.- Se requiere redisefio del produeto o servicio parg una aplicacion distinta.

4.- Se requicse un diseiio nuevo a partir de datos basicos de un producto o servicio.

¢) Complejidad del proceso de produceion.-

0.- Se requicren pocos procesos y son sencitlos.

1.~ 8¢ requiere un ndmcro significativo de procesos sencillos; los procesos son
conacidos, probados y estin disponibles,

2.- % requieren pocos procesos complejos/ se requiere desarrollar nuevos procesos,

3.- Se requicre un nitmero significativo de procesos compicjos, se requicre gran
cantidad y variedad de procesos,

4.- Se requicre un gran niymero de procesos complejos, el impacto de los procesos en el
comportamiento del producto o servicio ¢s muy alto.

d) Caracteristicas del producto o servicio.-

0.+ Producto o servicio sin caracteristicas interrelacionadas o criticas.
1.« Producto o servicio con pocas caracteristicas interrclacionadas o eriticas,
2.- Producto o servicio con pocas caracteristicas interrelacionadas y criticas.
3.- Producto o servicio con un naimero significativo de caracteristicas interrelacionadns
~y criticas,
4.- Producto 0 servicio con un gran ndera de caracteristicas interrelacionadas
y criticas.



¢) Sepuridad -

0.- El producto no crea ningiin riesgo de salud y de seguridad en ¢l personal de operacion.

1.~ El producto crea un ricsgn limitado para la salud y seguridad del personal de
operacion.

2. El producto crea un ricsgo significativo para la salud y seguridad del persnnal de
operacion

3.- Kl producto crea un riesgo excesivo tanto para la salud como para la seguridad del
personal de operacion o wn riesgo limitado al piblico.

4.- 3] producto crea un riesgo excesivo para la salud y seguridad del personal de
operacion y para el pablico.

f) Economico.-

0.- La falla crea costos ¢ mconvenientes despreciables.

.- La falla crearla una degradacion en la operacion de lag instataciones de un modo limi
tada y resultaria un costo bajo,

2.- 1.a falla crearia una degradacidn significativa cn la operacion de las instalaciones y
resultaria un costo alto.

3.- La falla crearia una degradacidn muy scria en la operacion de las instalaciones y el
costo scria muy alto.

4.- La falla crearla una perdida total de la operacion de las instalaciones y el costo seria
extremoso.
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CAPITULO 1L

GENERALIDADES SOBRE ASPECTOS DE LA NORMA 150 9001,

En este capitvlo se hablard de los veinte conceptos que conticne I norma
internacional 180 9001 de la sevie 150 $000.

3.1, Responsahilidad de ta diveccion. (1)

3.L1  Politica de calidad.

La direccion de la empresa debe definir y poner por escrito su politica de calidad,
incluyendo objclivos y sus compromisos en materia de calidad. La politica de calidad
deberd ser adecuada a los objetivos de 1a organizacion de la empresa y a las expectativas
de sus clientes, La empresa deberd de ascgurarse de que esta politica sea entendida,
implantada y mantenida al dia por todos los niveles de la organizacién,

3.1.2  Organizacién,
J.1.2.1 Responwabhilidad y Autoridad.

Se deberd definic y documentar las responsabilidades, autoridad y la intereelacién
det personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que incid en la calidad y, en
particular, para ¢l personal que necesita de Tibertad organizativa y autoridad,
3.1.2.2 Recursus.

La empresa deberd de identificar las necesidades de reeursos y proveer Tos medios
adecvados incluyendo ia asignacion de personal adicstrado para la gestidn, realizacion y
verificacion de actividades incluyendo las auditorias internas de calidad,
3.1.2.3 Representante de fa direccion.

La direccion de la empresa, con responsabilidad ejecutiva deberd nombrar un

miembro de su-propia direccidn quicn, aparte de otras responsabilidades, deberd tener
definida autoridad para:



a) Ascgurar que un sistema de calidad esta establecido, implantado v mantemdo de
dcucido Coi esta o miermciuml,

b) Informar del desarrollo del sistema de calidad para que [a direccion de la empresa
lleve a caho las revisiones, y como base para la mejora del proplo sistema de calidad,

J.1.3  Revision del sistema por la diveccion,

La direccion de la cmpresa deberd examinar ¢l sistemna de calidad a intervalos
apropiados con el lin de asegurar su continua adecuacion y eficiencia para satisfacer los
requisitos de esta nonma internacional, Ia politica de calidad y los objetivos estableeidos
por la cmpresa se deberdn contar con sus respeetivas revisiones las cuales esturdn
registradas.

3.2 Sistewa de calidad,

3.2.1 Generalidades.

La empresa deberd establecer documentalmente y mantener al dia un sistema de
calidad como medio para asegurar la conformidad de los productos con Jos requisitos
especificados. La empresa deberd generar un manual de calidad que cubra los requisitos
de esta norma internacional. El manual de calidad deberd incluir o hacer referencia a los
procedimientos del sistema de calidad y describir la estructura de la documentacion que
s¢ utiliza en ¢l sistema de calidad.

3.2.2, Procedimicntos del sistema de calidad,

La empresa que desea implantar la norma ISO 9000 debe de poner en practica
los siguientes puntos:

a) Gencrar procedimicntos escritos coherentes con los requisitos de esta norma
internacional y con la politica manifestada por la empresa.
b) Implantar efectivamente el sistema de calidad,

3.2.3 Planificacién de la calidad.

La empresa deberd definir y documentar ¢émo se conseguirdn los requisitos
relativos a la calidad. E] plan de calidad scrd coherente con todos los deinds requisitos del
sistema de calidad de la empresa y se documentard en un formato que se adapie a la
forma de trabajo de la empresa.




33 Revision del contrato.

3.3.1  Genernlidades,

La empresa deberd establecer y mantener al dia los procedimientos eseritos para Ja
revision del contrato y para la coordinacion de estas actividadces.

3.3.2  Revisién,

Antes del envio de una oferta o la accptacidn de un contrato o pedido con
requisitos establecidos, la empresa deberd revisar cada oferta, contrato o pedido pura
asegurar que:

a) Los requisitos cstén definidos y documentados adecuadamente,

b) Que se haya resuelto cualquicr diferencia entre los requisitos del contrato o pedido y
los que figuren en la oferta.

¢) Que la empresa ticne capacidad para satisfacer los requisitos del contrato o pedido,

3.3.3 Modificaciones del contrato.
La empresa deberd identificar como se realizan y transficren correctamente las
modificaciones a las funciones afectadas dentro de su organizacidon.

34 Contrel del diseiio.

34.1  Generalidades.

La empresa deberé establever y mantener al dia los procedimientos escrilos para
controlar y verificar el disefio del producto, con ¢l fin de asegurar que se cumplan todos
los requisitos especificados.

3.4.2 - Planificacidn del diseiio,

La empresa deberd elaborar planes para cada disefio y las actividades de su
desarrollo. Los planes deberdn describir o hacer referencia a cstas actividades, y deberdn
definir la responsabilidad para su implantacion. Las actividades de diseflo y su desarrollo
deberdn asignarse a personal cualificado y dotado de los medios adeeuzdos. Los plancs
deberdn ponerse al dia a medida que evolucione ¢l discio,
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343, Relaciones Orginicas y téenicas.

Deberan definirse por escrito las relaciones organicas y téenicas entre fos distintos
grupos que realicen aportaciones al proceso de diseo, y la informacion necesaria deberd
ser documentada, trasmitida y revisada periddicamente.

344 Datos de partida del disedo.

Deberdn establecerse documentalmente los requisitos de partida del diseito
relacionados con ¢l producto, incluyendo los requusitos reglamentarios y legales
aplicables y la seleccion deberd ser revisada por fa empresa para su adecuacion,

34.5  Datos finales del diseito,

Los datos finales del disefio se deberan documentar y expresar en términos que
pucdan ser verificados y validados contra los requisitos de los datos de partida del disciio,

34.6  Revisién del disefio.

Se deberdn llevar a cabo revisiones documentadas fornales de los resultados del
disefio en ctapas adecuadas del mismo. Participan en cada revision representantes de
todas las funciones relacionadas con cada etapa en la que el disefio esté en revision, asi
como otros especialistas, segln sca requerido, Se deberdn mantener registros de estas
revisiones,

3.4.7  Verificacion del disefio.

En fases apropiadas del disefio, sc deberdn levar a cabo verificaciones de los
datos finules de cada una de cstas fases para asegurar que estos satisfacen los requisitos
de los datos de partida de cada fase. Se deberdn registrar las mediciones reatizadas para la
verificacion del diseffo.

348 Validacién del diseiio,

Esta se realiza para asegurar que el prodnuo es conforme con las necesidades y
requisitos definidos por ¢l usuario.

3.4.9 Modificaciones del diseiio,

Las modificaciones del disefo dcbetdn ser identificadas, mantenidas al dia,
revisadas y aprobadas por el personal autorizado antes de su implantacion.

35 Control de la documentacion.




354 Generafidades,

La empresa deberd cstablecer v mantener al dia procedimientos wseritas para
controlar todos los documentos y datos que se relacionan con los requisitos de ests norma
internacional.

3.52  Aprobacidn y distribucion de los documentos.

Los documentos y datos nos sirven  para indicar que  deberdn ser revisados y
aprobados por el personat autorizado antes de su distribucidn. Se deberd estabiecer y
tener disponible una lista de referencia o un procedimiento de contro! de documentos
cquivalente, que identifique la revision de los documentos, para evitar el wso de
documientos no vélidas u absaletos.

353  Cambios y modificaciancs de los documentos,

Cualquier modificacion de un documenta o dato deberd ser revisada y aprabada
por ¢l mismo servicio u organizacion que la revis6 y aprobo inicialmente, a menos que se
haya especificado expresamente otra cosa. Las organizaciones designadas deberdn tener
acceso 8 toda la informacion pertinente en la que puedan lundamentar su revisidn y
aprobacion.

36 Compras.

3.6.1 Generalidades.

La cmpresa deberd establecer y mantener al dia procedimientos escritos para
asegurar que los productas comprados son conformes con los requisitos especificados.

3.6.2  Evaluacién de subcontratistas,

Para cvaluar a sus contratistas {a empresa deberd fomar en cuenta los siguientes
puntos:

a) Evaluar y seleccionar o los subcontratistas en funcion de su aptitud para cumplir con
los requisitos del subcontrato, inctuidos los det sistema de calidad y cualquier requisito
especifico det aseguramicato de calidad.

b) Definir el tipo y cxtension dei control ejercido por la empresa sobre los
subcontratistas, asf como también mantener af dfa sus registros de calidad.
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3.6.3  Datos para las compras,

L.os docomentos de compra deberin contener datos que describan de forma clara
el producto solicitado, incluyendo en la medida que sea posible:

a) Bl tipo, clase, grado o cualquicr identificacion precisa del producto.

b) £l ttlo o cualquier otra identificacion formal y la edicion aplicable de
especificaciones, planos, requisitos del proceso, instruceiones de inspeccion y cualquicr
otro dato técnico relevante, incluyendo los requisitos para la aprobacion o calificacton del
producto, de los procedimicntos, del equipo para ¢l proceso y del personal.

¢) El titulo, nitmero y edicion de la Norma Internacional de Sistemns de Calidad que sea
aplicable.

3.64  Verificacion de los productos comprados.

3.6.4.1 Verificacidn de 1a empresa en los locales de los subcontratistas.

Cuando la empresa tenga la intencién de verificar un producto comprado en los
locales del subcontratista, s empresa deberd especificar en los documentos de compra los
medios de verificacién y ¢l método de aceptacion del producto.

3.6,4.2 Verificacién por ¢l cliente de los productos subcontratados.

Cuando asi se especifique cn el contrato , el clienic de la empresa o su
representante tendra el derecho de verificar a la recepeidn, si los productos
subcontratados estin conformes con los requisitos especificados.

La verificacion por el cliente no exime a la empresa de su responsabilidad de entregar
productos aceptables ni debe ser impedimento para una no aceptacidn postetior de los
productos, por parte del cliente.

3.7.  Contrul de productos suministrados por cf cliente.

La empresa deberd establecer y mantener al dia los procedimicntos para ¢l control

de ia verificacion, almacenamiento, y mantenimicnto del producto suministrado por el
cliente para incotporario a la empresa o a actividades relativas a ella.
Se debers informar por escrito al clicnic y conservar este informe sobre cualquier
produeto perdido, daffado o inutilizado para su uso o cualquier otra circunstancia que lo
haga inaplicable. La veriticacion por la empresa no exime al cliente de la responsabilidad
de suministrar productos conformes.
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38, Identificacién y trazabitidad det producto,

La cmpresa deberd establecer y mantener al dia procedimientos cseritos gue
pemitan identificar el producto con medios adecuados desde la recepeion y durante
todas las etapas de fa fabricacidn, entrega ¢ instalacion,

En la medida en que la trazabilidad sea un requisito especificado, fa empresa deberd
establecer y mantener al dia procedimicntos cseritos para la identificacion dnica pasa
cada producto individual o lote. Esta identiticacion deberd quedar registrada,

3.9  Contral de los proceso,

La empresa deberd identificar y planificar los procesos de fabricacion, instalacion
y mantenimiento que afecten dircctamente a Ja calidad y deberi asegurarse de que estos
procesos se Hleven a cabo bajo condiciones controladas.
Cuando los resultados de los procesos no puedan verificarse totalmente mediante
posteriores inspecciones y ensayos del producto, tales procesos deberdn llevarse a cabo
por personal cunlificado y requerirdn Ia supervision continua del control de los
pardmetros de proceso para asegurase que s¢ cumplen los requisitos especificados.

3.10,  Inspeccién y ensayo,

3.10.1 Generalidades,

La empresa deberd establecer y mantener al dla procedimientos escritos para las
actividades de inspeceién y ensayo llevados a cabo con ¢l fin de verificar que se cumplan
los requisitos especificados en ¢l producto. La inspeecion y ensayos requeridos y los
registros establecidos, deberdn estar detallados en el plan de calidad o en los
procedimientos escritos.

3.102  Inspeccitn y ensayos de recepeidn.
31021

La empresa deberd de asegurarse que el producto recibido no serd usado o
procesado hasta que haya sido inspeccionsdo o se haya verificado de alguna forma que
cumple con los requisitos cspecificados.
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J.10.2.2

Para determinar la intensidad y la naturaleza de la inspeccion de recepeton, se
debera tencr en cansideracion el control realizado en onigen y la existencia de pruchas
documentaies de la conformidad.

J10.23

Si por razoncs de urgencias se pone en circulacion un praducto sin haberse
realizado la verificacion se deberd identificar y registrar de modo que sea posible
recuperarlo inmediatamente y reemplazarlo en cl caso de una no contormidad con los
requisitos especiticados.

3.10.24 Inspeccitn y ensayo final,

La empresa deberd realizar todas las inspecciones y ensayas finales de acuerdo
con el plan de calidad y procedimientos escritos para probar ta conformidad del producto
final con los requisitos especificados.

3.10.2.5 Registros de inspecciones y ensayos,

La empresa deberd conservar los registros que prueben que los productos han sido
inspeccionados y probados. Estos registros deberdn mostrar claramente si el producto ha

superado o no las inspecciones y ensayos, de acuerdo con los criter’os de aceptacién
definidos.

3.11.  Control de ks equipos de ingpeccién, medicién y ensayo.

3111 Generalidades.

La cmpresa debera mantener al din procedimientos escritos para controlar,
calibrar y mantener los equipos de inspeccion, medicidn y cnsayo empleados por la ¢lla,
para demostrar la confonnidad del producto de acuerdo con fos requisitos especificados.
Estos equipos deberdn ser empleados de manera que asegure la incertidumbre que la
medicién es conocida y que cstd s compatible con Ia capacidad de medicién compatible.




312, Estado de inspeecion y ensiaya.

Debera identificarse con medios apropiados ¢l estado de inspeccion y ensayo que
indique 1a conformidad o no conformidad del producto derivada de las inspecciones y
ensayos realizados. la idemtificacion del ¢stado de inspeccion y ensayo deberd
mantcnerse de acuerdo con lo definido en el plan de calidad y procedimicatos escritos
durante toda fa produccion, instafacion y servicio posventa del producto.

113, Contrel de productos no conformes.

3131 Generalidades.

La empresa deberd mantencr procedimientos escritos para asegurar que productos
que no son conformes con los requerimientos especificados, se utilicen . Se debe
establecer un control para Ta identificacién, documentacidn, evaluacién, segregacidn y
tratamicnto de productos no conformes, y la notificacién a los servicios a los que pucde
afectar.

3.13.2 Revisién de productos no-conformes y su disposicion.

Los productos no conformes deberdn ser revisados de acuerdo a procedimicntos
escritos. Estoy productos pueden ser:

a) Reprocesados para satisfacer los requisitos especificados,

b) Aceptados con o sin reparacion previa autorizacion.

¢) Reclasificados para otras aplicaciones altemativas.

d) Rechazados o desecliados definitivamenle.

Los productos reparados y procesados deberdn ser inspeccionados nucvamente de
acuerdo con el plan de calidad y procedimientos escritos.

314, Acciones correctivas y preventivas.

J.14.1  Generalidades.

La empresa debe mantener al dia procedimientos para la implantacion de acciones
corTectivas y preventivas, ‘
Cuslquier accién correctiva o preventiva tomada para climinar las causas de no
conformidades, deberd ser proporcional a 1a magnitud de los problemas detectados y con
los riesgos que puedan derivarse.



3142 Aecion correctiva,

Los procedimicntos para tas acciones correctivas deben incluir entre otas:
a) EJ tratamiento efectivo de las reclamaciones de los clientes y las informes sobre las no
conformidades del producto.
h) Investigar la causa de fas no conformidades relativas al producto, praceso y sistema de
calidad y recoger los resultados de la investigacion,
¢) Determinar las acciones correctivas necesarias para eliminar k. cavsa de las no
conformidades.
d) Establecer controles para asegurar que las aceianes correctivas son Hevadas a cabo y
son efectivas.

3143 Accidn preventiva,

los procedisnientos que s¢ deben seguirpara la aplicacion de las ucciones
preventivas deberdn incluir entre otras las siguientes:

a) El uso de fuentes de informacion apropiadas tales como procesos y operaciones de
trabajo que afectan a la calidad del producto, concesiones, resultados de auditoria,
registros de calidad, informes sobre el servicio posventa y reclumaciones de los clientes
para detectar, analizar y climinar las causas potenciales de las no conformidades.

b) Determinar las ctapas necesarias para tratar cualquier problema que tequicra wia
accion preventiva.

¢) Iniciar una accién preventiva y cstablecer controles para asegurarse de que sea
efectiva.

3.15  Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega,

3.15.1  Generalidades,

La empresa deberd establecer documentalmente y mantener al dia los
procedimientos para Ia manipulacion , almaceramiento, embalaje, conservacion y entrega
del producte.

3.152 Manipulacin.

La empresa deberd proveer algunos métodos de manipulncidn para prevenir ¢l
dafto o deterioro de sus productos.




3.15.3  Almacenamiento.

La empresa deberi definir unas reas de almacenamiento para prevenir que se
dafien o deterioren los productos, pendientes de uso o entrega. Se deberin establecer
métodos apropiados para admitir las productos en estas zonas o dar salidas de cllas,

3.154 Embalaje..

Ln empresa debera controlar los problemas de embalaje, envasado y marcado en
Ia medida que sea necesario para asegurar la conformidad con by requisitos
especificados.

3.15.5 Conservacidn,

La empresa deberit usar métodos apropiados para la conservacion y segregacian
de fos productos, cuando estos se encuentren bajo ¢l control de la empresa.

3.15.6 Entrega.

La empresa deberd establecer medidas para la proteccion de fa calidad del
producto después de la inspeccion y ensayos finales.

3.16  Control de los registros de calidad.

Deberdn de mantenerse registros de calidad para demaostrar fa conformidad con
los requisitos especificados y la efectividad de las operaciones del sistema de catidad. Los
registros de calidad pertinentes de los subcontratistas deberdn formar parle de csta
documentacion,

3.17.  Auditorias internas de calidad,

La empresa deberd establecer y mantener al dia procedimientos escritos para
planifiear ¢ implantar auditorias internas de calidad pura verificar si las aclividudes
relativas a la calidad y los resultados relacionados cumplen con las disposiciones
definidas y para evaluar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorfos internas de calidad deberan programarse en funcion de fa naturalesa ¢
importancia de las actividades que van a ser auditadas y deberfin ser llevadas a cabo por



personal independiente de aquellos que tengan la responsabilidad directs en la actividad
que vaya a ser auditada.
318, Formacién,

Ll personal que realice tarcas especificas deberd estar cualificado mediante
informacién inicial, entrenamiento y una experiencia apropiada, segin las necesidades.
Se¢ deberan de mantener actualizados los registros relativos a la formacion.
3,19, Servicio posventa,

Cuando ¢l servicio posventa sea un requisito especifico, el suministrador debera

establecer y mantener sl dia procedimientos escritos para levar a cabo, verificar ¢
informar que el servicio posventa cumple con los reguisitos especificados.

3.20.  ‘Téenicas cstadisticns,

3.20.1 Identificacion de Ja necesidad.

La empresa deberd de identificar las técnicas estadisticas que se requicran para
establecer controlar y verificar la capacidad del proceso y las caractetsticas del producto,

3,202 Procedimientos,

La empresa deberd establecer y mantener al dla procedimientos escritos para
implantar y controlar la aplicacion de las téenicas estadisticas.
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CAPITULO IV

EMPRESAS CERTIFICADAS CON SO 9000

En ¢l presente capituln se hablard de cuatro empresas (TAMSA, CELANESE
MEXICANA, ALCATEL / INDETEL Y CYDSA), que cuentan ya con algin certificado
de la norma 150 9000

Los resultados de las entrevistas que acontinuacion se presenlan se realizaran con
los principales funcionarios responsables del proceso de certificacion para cada empresa,
basandose en los tres cuestionamientos seftalados en los objetivos especificos, esto es:

1.- Conacer los motivos que tuvicron las empresas entrevistadas pira decidir tener un
sistema de calidad certiticado por cumplir los requerimientos de fa norma 150 9000.

2.- Identificar cuales fucron los principales obstaculos que cstas empresas tuvieron
durante el proceso de certificacion.

3.- Conocer los resultados y las expectativas de estas compafifas una vez logrado la
certificacion 1SO 9000,

4.1, Proceso de certificacion 1SO 9000 de TAMSA,

a) Nombre.- Tubos de Acero de México 5.A.

b) Giro / Area del negocio- Industria sidertirgica y metalmecdnica. Fabricante de tubos
de acero sin costura de 2 3/8"” a 20" para la industria petrolera,

¢) Organizacién para la calidad.- Teniendo un sistema de calidad funcionando que solo
requerfa adecuarlo a los criterios de 150 9000, no se vio necesario crear una organizacion
dedicada al proyecto ISO 9000, sino que cada ejecutivo ¢n su drea de responsabilidad,
coordinados por el personal de la direccidn de calidad, harfa lo necesario ¢n base al
programa del proyecto. En base a lo anterior solo fue necesario reforzar la estructura
organica para la calidad de TAMSA, con fa creacidn de las nuevas funciones de: Sistemas
de calidad, Asistencia técnica, y Servicio a clientes, a efecto de atender las necesidades
delos clientes externos e internos coino consecuencia de los requerimientos de 1SO 9000

d) Antecedentes de la implantacion.- TAMSA ya tenia un sisteina de calidad que cumpha
con APl Q! (la norma del lustitute Americano del Petrdleo), del cual TAMSA es



licencratario de las especificaciones SCT, St y 5D, en base a las cuales fabrica sus
productos. Sin embargo, of requerimicnto de los clicnles de que sus proveedores, cuenten
con un sistema de calidad certificado bajo 15O 9000 para asegurar ta calidad de los
productos que se les suministee, motivo a TAMSA & no perder esos clientes y a buscar
dicha certificacion.

La decision tomada por TAMSA de obtener la certificacion 180 9000 de su
sistema de catidad, fue acertada, ya que dos aftos despuds, el tener esta certificacion, ha
resultado ser un requisito obligado para vender en el mercado de los tbos de acero,

Alafecha 1995, por el hecho de que TAMSA se le adelantd a otros fabricantes a
tener la certificacion 180 9000, los ha desplazado del mercado.

TAMSA esté convencida que el tener dicha certificacion, no lo es todo para ser
competitivo, se requiercn otros muchos aspectos. Pero el no tener fa certificacion, puede
hacerla no competitiva atin teniendo todo fo demas.

c) Plan de desarrollo ¢ implantacién.- A fines de 1992, TAMSA decidié adecuar su
sistema de calidad para que cumplicra con 180 9000, Para ello sc tentan dos alternativas:
Hacerlo con recursos propios o hacerlo con recursos externos {consultoria), La
expericncia que ya se tenia en ¢l desarrotlo det sisterma para cumplir con APLQL, daba la
confianza d¢ poder hacerlo con recutsos propios, sin embargo el fargo tiempo emplendo
en ¢f desarrollo del sistema existente y ¢ desconocimiento que a esas fechas se tenia de
Tas normas 18O 9000, inclinaron la decision de hacerlo con ayuda externa.

¢.1) El plan que se siguio consistié en cinco elapas iuc fueron las siguientes:

- Seleccidn y contratacion de la compafiia de ascsorfa.
- Diagndstico de! sistema existente.

- Programa de trabajo.

- Desarrollo y visitas de seguimiento.

- Auditorias de lo implantado.

e.l.l) Seleccién y contratacién de la compafifa de asesoria- En esta etapa {cuarto
trimestres de 1992), se realizd una investigacion de cuales eran las compaitias lideres en
el mundo como consultoras de este tipo de servicio, resultando Ias siguientes:

+ LR, Lloyd's Register. (Inglesa),

+ DNV, Det Norske Veritas. (Norucga).

+ BV, Bureau Veritas. (Francesa).

+ BSI, British Standards Institute, {Inglesa).

+ 8GS, Socidté Générale de Surveiltance. (Suiza).

A todas Ins compadias mencionadas se s pidio que ofertaran el servicio, y del
resuhtado de la cvaluacién de las ofertas, ln compafifa Lloyd's Register wesulto
seleccionada.



¢.1.2) Dagnostico del sistema existente- Esta ctapa se it con uma auditoria de
evaluacidn del sistema, realizada por Ins auditores de LR, lo cusl permitio conocer of
grado de cumplhimicnto del sistema con los requeriniientos de 1SO 9001 (definida comeo la
nnrma aplicable a TAMSA por partir desde ¢l disefia en algunos de sus productos).

Eintre los cnterios de 18O 9001 que destacan par su tmportancia y que Tue necesario
desarrollar por no existir en el sistema de calidad bajo APFQU que s¢ tenia, son:

* Revision de contrato.

* Control de disciio.

* Productos suministrados por el clientc.
* Servicio posventa.

* Técnicas estadisticas.

Sin embargo la mayoria de los documentos del sistema de calidad, (mas de 150
entre procedimientos e nstrucciones de trabajo) tuvieron que ser adecuados ya que de los
existentes, el alcance solo cubria el producto y proceso de fabricacion, mientras que 180
9000 cubre todas las actividades de la empresa, que direeta o indirectamente afecten la
calidad del producto, esto s ISO 9000 certifica el sistema de calidad, no ¢l producto,

¢.1.3) Programa de trabajo.- Este cubrid toda la empresa y todas las actividades
relacionadas con la calidad. Las actividades enunciadas en el programa cubrian todas las
ctapas por las cuales pasaba cada documento desde su elaboracién hasta su distribucidn
en las dreas de aplicacion. Asi como tambicn las visitas mensuales de consulta y
sepuimiento de los auditores de LR,

¢.1.4) Desarrollo y visitas de segnimiento.- Durante todo 1993, los consultores de LR
visitaron TAMSA una vez por mes para verificar avances y hacer recomendaciones sobre
¢l desarrollo de los documentos. A medida que se iba avanzando, los programas se iban
adecuando, estas reprogramaciones realizadas cada 3 o 4 meses, cubrieron todas aquelias
actividades que inicialmente no fueron previstas y que resultaban claves para el éxito de
la implantacidn, tal es el caso de Ja calificacidn del personal directivo, la difusion y
entendimiento de la politica de calidad, y la difusion a toda la empresa del proceso del
cainbio motivado por cl cumplimiento de los requisitos de 150 9000, Fste proceso genero
una comunicacidn en cascada desde el mas alto nivel jerdrquico hasta el persoral
operativo y de servicio a nivel de piso de fabrica. Directores, gerentes, jefes de
departamento y supervisores, platicaron a sus colaboradores, €l porque TAMSA cstaba en
busca de la certificacion 1SO 9001, y cuales eran sus ventajas y beneficios.

Personal de las funciones adminitrativas que anteriormente no s¢ habian
involucrado, por primera vez participaron y encontraron su relacién con el sistema de
calidad. Mds de 2000 personas de la empresa recibicron pldticas de induccién al sistema
de calidad bajo [SO 9000,

¢.1.5) Auditorfas de lo implantado.- A medida que los documentos se iban implantardo,
los auditores de calidad de TAMSA entraban en accion auditando en las &rcas de trabajo



para que o que ahi se hocweras comphiera al pie de fa letra con o que se decia en ol
procedimienta o instruccion de trabgjo recidn implantado, ademds de verificar que ¢l
personal habla sida capacitado y calificado en la actividad, tomandy como base ol
documento aplicable. Las suditorias de calidad on esta ctapa fueron de una importancia
crucial para el éxito de fa implantacion, ya que permitio a TAMSA  encantrac por si
misma las deficiencias y corregirlas antes que to hicieran fas auditorias de clientes.

En e} ultime trimestre de 1993, TAMSA ya estaba en condiciones de someterse al
proceso de certificacion, y por to tanto se procedio a ofertar a tas mismas compaitias que
coneursaron para proporcionar la asesoria, ahora para que ofestaran fa certificacion.

En ¢} caso de¢ LR, la suministradora de Ia asesoria, para evitar conflictos de
interescs, concurso ¢l arganismo certificador LROA acreditado por NACCH,

fin esta acasion la mejor oferta presentada en cuanto a calidad, plazo y precio,
correspondio a LRQA, a la cual se le asigné el contrato.

El proceso de certificacion consté de las siguientes etapas:

- Programa de fechas,

- Revision documental.

- Auditoria de certificacion,

- Reporte de resultado de fa anditoria.
- Obtencidn del certificado.

A continuacion daré una breve explicacion de lo que consto cada etapa.

- Programa de fechas. - Esta etapa consistié en definir en base a los recursos disponibles y
¢l grado de implantacion del sistema de calidad de TAMSA, las fechas para la revision
documental y la auditoria de certificacion.

- Revisidn documental.~ La auditorfa de revisidn de documentos se programd y realizo en
los primeros dfas de marzo/d, con resultado satisfactorio. Todos los documentos del
sistema dc calidad {(manual de calidad y procedimientos) cumplian con los
requerimientos de 1SO 9001, Esto consistid en que el auditor verifico ta concordancia
existente entre los capitulos de ¢l manual de calidad, procedimientos administrativos,
técnicos y operativos para corroborar que sc basaran ¢n lo que ha sido cscrito en los
documentos del sistema de calidad; esta auditorfa duro 5 dias con 4 auditores,

- Reporte de resultado de fa auditorin.~ Una vez terminada fa auditoria f lider auditor
proporciond el reporte de la misma en el cual se mostraba las deficicncias encontradas,
que por su minima gravedad no requerfan seguimicnto y este reporte indicaba ya las
fechas de las proximas auditorfas de seguimicnto a realizar cada 6 meses hasta el
cumplimiento de los tres aflos de vigencia de la certificacion,

- Obtencidn del certificado.- TAMSA obtuvo su certificado por Lloyd's Register Quality
Assurance donde hace constar que esta empresa cuenta con un sistema de calidad que

cumple con la norma intemacional 180 9001 con fecha de mayo 94 y vigencia hasta
mayo 97,
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f) Problemas que se presentaron durante fa certificacion.- L cumphir con 2 norma 15O
9001 motivo que, personal adiministrativo que nunca se habia involucrado con el sistema
dv calidad se resisticra a aceptar pasticipar, va que para ellos en algunos casos signifivd
elaborar procedimientos ¢ instrucciones de comao hacian su trabajo, y después, capacitarse
en base a los mismos para cumplir con el requisito de calificacion que exige ta norma,

‘Fodos los cambios que sufricron Jos documentos ded sistema de catidad para
cumplir con 150 9001, implicé también capacitar al personal para que conociera esos
cambins, hubo resistencia de los jefes de este personal para mandardos a las aulas de
capacitacion.

Al inicio del programa se deteetd un desconocimiento de lo que eran las normas
ISO 9000, fuc necesario, capacitar a un grupo de dircetivos encargados de diripir cste
proceso de cambio.

En ¢} periodo previo y durante la adecuacion del sistema de calidad, para lograr
que este cumpliera con 1SO 9000, se presentaron algumas auditorfas de clientes, que
auditaron o {a empresa bajo ISOA 9000, las deficiencias encontradas en csas auditorias
estaban relacionadas con aguellos criterios de ia norma que aun woe habian sidoe
adcenados; el personal se resistia a aceptar estas deficicncias.

Algunos pedidos de clientes no fueron fincados por no tener el sistema de calidad
certificado con 1SO 9000.

g) Resultados.-

- Aseguramiento sistematico de la calidad de sus productos.,

- Ventaja competitiva con respecto 8 quienes no tienen certificado su sistema de calidad.

- Mejor aceptacion de sus productos por sus clicntes.

- Disminucién det nivel de defectuosidad.(del 5% amenos del 1 %).

- Reduccidn del reproceso. (det 30%a 5%).

- Reduccion de los costos de calidad.

- Ventaja competitiva cn calidad, precio y plazo con respecto a otros que no aseguran la
calidad de sus productos sistematicamente,

- Convencimiento del porsonal de que haciendo las cosas bien a fa primera s¢ lagran
todos los beneficios anteriores, redundando en un beneficio para la cmpesa que
despues es compartido con todos los integrantes de la misma,

42 Proceso de certificacidn 1SO 9000 de Celanese Mexicana S.A.

&) Nombre.- Celanese Mexicana §.A.

b} Giro / Area del negocio.~ Fsta industria se dedica a la manufuctura de toda clase de
productos quimicos y {ibras sintéticas.




¢) Organizacion - En Celanese se creo un grupo de aseguramicato de calidad gue incluia
los sigutentes pestos: un director de calidad, un responsable de aseguramiento de
calidad, un responsable de aseguramiento de calidad de suministros, un responsable de
aseguramicnto de calidad de capacitacion y entrenamiento, un cspectalista de
asepuramiento de calidad de los proveedores, un gerente de certificacion de sistemas de
catidad, un cspecialista es estadistica y metrologia, auditores internos de calidad en dreas
corporativas y los presidentes de los comités de calidad. Todo esto con ¢l dnico propasito
de adecuar su sistema de calidad al que exigia la norma 150 9000,

d) Antecedentes.- Celanese Mexicana ya contaba con un grupo de aseguramiento de la
calidad; pero debido a las exigencias de su mercado necesitaban contur con alguna de fas
certificaciones de la norma 150 9000, y en particular fa 9002 ya que en sus procesos de
produccidn o cucntan con la etapa de disefio.

A continuacion se citardn las actividades que realizé csta empresa previamente # lograr
su certificacion .
En 1991 se realizaron las siguicutes:
- Iin encra se efectda una presentacion a la dircecién general sobre la norma serie 1ISO
9000,
- En febrero s efectia, por parte de la entidad certificadora, un diagndstico al sistema de
calidad en comparacién a la nonma 180 9000. .
- En marzo, la direccion general informa a todo el personal la decision de obtencr la
certificacién bajo la norma serie ISO 9000 antes de enero 1 de 1993.
- En el mismo mes de marzo se designa al director de calidad, como representante de la
direccién, se define al grupo coordinador y se establece un programa de trabajo.
- A partir del mes de abril, y durante 5 meses, se efectia la capacitacion a 80 personas
para fungir como auditores inlemos de calidad,
- A partir del mes de mayo, se inicia el desarrollo de anditorias internas de calidad,
aplicando estas a 19 dreas corporativas y 7 dreas en cada complejo o planta de la orga-
nizacidn.
- En el mes de junio s¢ prepara la primera edicion del manual corporativo de calidad, asi
como la de los diversos manuales de primer nivel establecidos.
- A partir del segundo semestre se inicia la revision de procedimicntos existentes y la
preparacion de aquellos requeridos por la norma 1SO 9002,
- De septiembre a noviembre, se imparte a todo el personal un curso de induccidn a 180
9000.
- En octubre se recibe de la entidad certificadora asesoria para definir la certificacion,
Y en 1992 se realizaron las siguicntes actividades:
- En enero se efectiia la inscripcion formal ante 1a entidad certificadora para obtener la
certificacion 1SO 9002,
- En febrero y marzo se Heva a cabo la segunda auditoria interna de calidad.,
- A partir de marzo se inicia un programa externo de capacitacién para preparar asesores
lidercs.
- En marzo se aprucban los manuales de calidad de primer nivel,



- A partir de mayo se inicia un programa de pre-awditorias y ascsorias,

- Iin el mes de mayo se define que ta auditoria final de certificacion 1a Hevari a cabo del
17 de octubre al {3 de novieinbre de 1992,

- Durante los mescs de junio y julio sc Heva a cabo fa tercera auditoria iterna de calidud.

- En el mes de septiembire se concluye fa emision (inal de manuales de calidad de primer
nivel,

- Del 17 de octubre al 13 de noviembre se efectia la auditoria de certificacion, la cual se
Heva a cabo con un grupo base de 4 auditores, y abarca las oficinas corporativas y 6
complejos.

- Durante la clausura de la auditoria se ratifica fa recomendacion para la cetificacion,

- Endicicmbre 14 se reciben los certificados, con nimero de registro 2206, oficializanda
la certificacion.

¢) Plan de desarrotio ¢ implantacion.- Las actividades especificas para obtener la 150
9002 fucron las sipuientcs:

1.- Coordinacion de neeesidades y recursos de asesoria exlema.-

- Preparar la documentacién, incluyendo ascsoria y auditorias.

- Enviar y revisar documentacion para la inscripeion a la certificacion.

- Definir fechas y costo de asesorfa con Bureau Veritas, que fue fa casa clasificadora que
los certificé.

- Hacer contrato de servicios con Bureau Veritas.(una vez autorizada la aprohacion).

2.- Elaborar estrategia para certificaciones.-

- Preparar programa macstro de actividades.

- Establecer fechas y costo de auditorias de certificacion.

- Revisar y preparar documentacion para Bureau Veritas con coordinadores.
- Iinplementar revisiones programadas con cada centro de trabajo.

- Definir con coordinadores fechas y afcance de pre-auditoria externa.

- Definir dreas y puntos de Ia norma para pre-auditoria.

3.- Coordinar informacitn de auditortas internas con acciones cosrectivas.-
- Calificar y certificar auditores internos. Renovacion vigencia,

- Revisar planes de auditoria interna con los coordinadores.

- Dar seguimiento de accioncs correctivas con os coordinadores.

- Preparar informacion para el comité director.

4.- Revisar avances y dar soporte para asegurar el cumplimiento de 1a norma.
- Revisién y correccion de manuales de primer nivel con Bureau Veritas.

- Rovision y reporte mensual de avances en documentacion y aplicacian.

- Revision con coordinadores de grupos y dreas para detectar insuficiencias,
- Revisién de avances con los coordinadores en cada centro de trabajo.

- Establecer programa de induccitn 180.



§ - Coordinar aplicacion de recomendaciones informadas por asesores.-
- Difundir informacién recibida de ascsores externos.
- Asegurar entendimiento de respoasabilidades con areas cspecificas,

6.- Dar soporte y seguimiento en auditoria de Bureau Veritas.-

- Envio oficial de manuales a Bureau Veritas y fijar fechas de auditordas.

- Formar grupu de apoyo para guiar las auditorfas,

- Coordinacion de fos centros de trabajo sobre el programa de actividades.

- Apoyar con tos grupos de cada centro de trabajo cn acciones correctivas inmediatas.

f) Problemas que se preseataron durante Ia implantacion, -

- El personal no estaba acostumbrado a scr auditado, por lo que ponia resistencia, sobre
todo durante Ia primera y segunda etapa de la auditoria interna de calidad.

- En las dreas administrativas y operativas s¢ detectaron deficiencias con respecto a la
falta de adecuacion de procedimicntos.

- Hubo dificuliad para entender lo que era un docuniento controlado y un registro de
calidad.

- Hubo dificultad para resumir ¢n forma de procedimiento, lo que se hace al efectuar un
trabajo o actividad.

- Durante el primer afto s¢ detectd un profundo desconocimiento del personal respecto al
contenido y alcance de Ia norma 1SO 9000,

- Tuvicron dificultad para que el manual corporativo fuera congruente con los manuales
de Tas otras plantas,

- Ei personal pensaba que @ quienes habia de convertir era a los clientes y no a ellos,

- 'Temor por parte del personal al cambio.

g) Resultados.-

- Se obtuvo la certificacion por parte de Bureau Veritas el 13 de noviembre de 1992,

- Se logro que los documentos tuvieran congruencia y consistencia,

- 8¢ pudo tener disciplina entre ¢l personal. ;

- Se defini¢ perfectamente la funcion de aseguramiento de 1a calidad en cada drea de la
organizacion,

- E] personal adopto una mentalidad del sisterma de calidad.

- La obtencion del certificado dio solidez al sistema integrat de calidad total,

- Se Jogrd un avance forzado mediante las auditorfas tanto intcras como externas.

- La obtencion de un prestigio reforzado para vender a mercados que reconocen a ISO
como un sopoitc al certificado de calidad.



4.3 Proceso de certifiencion [SO 9000 de Aleateld / Indetel.

a) Nombre.- Alcatel / Indetel S A de C.V.

b) Giro / Area del negocio- Alcatel / Indetel, se dedica a la produccion y
comercializacion de equipos y accesonos para los sistemas de comunicacion piblicos y
privados, ¢n especial en el segmento de telefonia.

¢) Organizacion.- I'n esta empresa se formo un grupo coordinador para el desarrolio ¢
impiantacién de Ia norma ISO Y001 de la siguiente manera:

- Un representante de la dircccion come coordinador general,

- Sub-cvordinaduares por cada drca funcional, asignindoscles responsabitidades de
acnerdo a su competencia respecto a cada uno de los veinte apartados de Ja norma 18O
9001, por cjempio, la seccidn 4.4 que cs control de disefio y la 4.5 control de
documentacion, fueron asignadas a lus departamentos de ingenieria y asi  todos los
demis.

d) Antecedentes de Ja implantacion.- Alcatel / Indetel debia lograr la certificacion de la
norma [SO 9001, para soportar sus actividades de exportacion, dado que en algunos
mercados, este s un fequisito contractual, ademds un hecho notable ¢s que Ja mayoria de
las filiales a la organizacion mundial a la cual ellos pertenceen, contaba ya con fa
certificacion. Por otra parte ante la eminente competencia de productos extranjeros en cl
mercado nacional, se¢ requeria contar con Ja mejor posicidn para competir.

¢) Pian de desarrollo ¢ implantacion- En términos generaes el plan consistio en los
siguientes pasos:

|.- Una etapa de conocimiento y concientizacion, acerca de o que era la norma 180
9001, su necesidad y ventajas.

2.- Sc integrd la organizacion para ¢l desarrollo ¢ implantacién de la norma, siendo entre
otras, su principal responsabilidad la de capacitar al personal,

3.- Se realizaron auditorfas internas para identificar los principales problemas y elaborar
cl plan de mejoras tomando como base los veinte apartados de i norma IS0 9001

4.- Se apoyaron también en auditorias cxternas de las oficinas en México de Burcau
Veritas, que fue la casa clasificadora que la corporacién habla seleccionado para la
certificacion a nivel mundial,

5.- Se contratd la certificacion con la oficina matriz de Bureau Veritas en Francia,
procediéndose en consecuencia a las auditorias y 8 la solucién de los problemas
determinados hasta la certificacion, la cual se logrd en diciembre de 1991,

f) Problemas que se prescntaron durante la certificacion -
- Suy procesos no estaban documentados conforme a lo que pedia la norma 18O 9001.



- 1} personal no estaba acastumbrado a usar Jos formatos existentes y creaba sus propios
formatos y esa como resultado descontrolaba todo.

- Hubo diftcultad para resumir en Tormatos las actividades que realizaba cada puesto.

- Ll personal no estabn acastumbrado a ser avditado y ponia resistencia.

- 8¢ tenia temor a que st en verdad resultaria obtencr fa certificacion

¢) Resultados.-

- Produccion totai cticiente y efectiva en cuanto a costos.

- Aceptacion cada vez mayor por parte de sus clicntes, ast como of incremento de ¢stos.
- El prestigio de contar can un centificado de reconocimicnto a nivel mundial.

- Aseguramiento de fa calidad de sus productos.

- Convencimiento por parte del personal de hacer las cosas bien desde la primera vez,

4.4  Proceso de certificacion 1SO 9000 de Cydsa S.A.

a) Nombre.- Cydsa S.A.

b) Giro / Area del ncgocio.- Cydsa 8.A. se dedica a la produccion y comercializacion de
resinas de PVC (polictorura de vinilico) y cuenta con los dreas de quimica, fibras,
empaque y mejora ambiental,

c) Organizacién para la calidad.- Se creo una organizacion de administracion de la
calidad, que tuviera sus lincamicntos establecidos conforme a la norma 1SQ 9000. Este
comité directive de calidad confaba con un subdircctor de calidad, tres gerentes 6
colaboradores de calidad y cinco jefes & sub-colaboradores de calidad.

d) Antecedentes de la implantacion.- 1.a empresa Cydsa S.A. tomé la iniciativa de buscar
la certificacion de la 1SO 9000 y en particular la 9002, debido a ciertos probicmas que
presentaban sus productos en el mercado, en especial porque por razones confractuales
les era exigido por la mayorfa de sus clientes.

A csta empresa no le costo mucho trabajo poner en practica un programa de calidad ya
que desde hace 10 affos contaba con un sistema de calidad total.

¢) Plan de desarrollo e implantacion.- Primero que nada se realiz0 una auditoria del
sistema que se tenfa, en relacion a los principios que exigia la norma para ver en que
grado sc encontraban y detcctar las dreas de oportunidad que se tenfan para poder lograr
fa certificacion,

Después del diagndstico obtenido se dicron instrucciones para elaborar ¢f plan y
programa, que tendrfa como objetivo el pasar la auditoria de la casa certificadora que este
caso se escoginh a Burcau Veritas,
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Programa final de implantacion del sistema de aseguramiento de calidad 150 9002

1.~ Concientizacion a todos los niveles de fo que era fa norma intemnacional 1SO 9000 y
¢l porque se buscaba su certificacion.

2.- Plan para la conclusion de la documentacion, en cuanto a procedimientos, métodos ¢
instrucciones. .

3.- Plan para impartir capacitacion en sistemas de calidad, conocimiento de Ia politica y
esquema general de 1SO y aplicacion de procedimientos en cada drea de trabajo.

4.- Plan de implantacion de todos los procedimientos y métodos de trabajo.

5.~ Auditoria por parte de la casa certificadora. (Bureaun Veritas).

6.~ Reporte de! resultado de la auditorfa.

7.- Obtencidn del certificado que tuvo fecha el 25 de julio de 1993.

1) Problemas que s¢ presentaron durante la certificacion -

- No eslaba establecida Ia metodolagia para difundir ¢ involucrar al personal sobre el
contexto que busca la polftica de calidad.

- Los organigramas de las plantas y de las oficinas administrativas no son aprabados por
el gerente de relaciones industriales.

- Fin algunos procedimientos les hace falta fe: aprobacion, distribucion y revisién.

- No se tiene control del producto suministrado por el cliente.

- Se percibe una debilidad de implantacidn de Lo escrito en los procedimientos.

- No se ha concluido con fa sensibilizacion de trabajo en equipo.

- El personal no pone resistencia a ser suditado.

- El personal s resistfa a cambiar en aquello que estaba mal,

¢) Resultados.-

- Mayor aceptacion de sus clicntes, que les exigian obtener el certificido.

- Obtencién de prestigio a nivel internacional.

- Reduccion de costos en andlisis de materiales.

- Reduccion de tiempos muertos en el proceso de produccion,

- Disminucién de quejas de sus clientes,

- Sc aumentd la interaccion y participacion de los departamentos en asuntos de la
empresa.

- Actividades bien definidas para cada tarca.

- Control adecuado de documentos.

- Disminucidn del producto fuera de especificacion.

- Certificacion del sistema de calidad.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a este trabajo de investigacion se presentan a continuacion:

1.- Motivos que tuvicron las empresas investigadas para decidir obtener un centificado
18O 9000.

u) Razones contractuales.- Las empresas entrevistadas coincidieron en que ¢f hecho de no
contar con u certificado de estandares de calidad, reconocido a nivel internacional como
es la norma 1SO 9000, fes hacia perder contratos de trabajo.

b) Cstrategia de mereadotecnia~ Este aspecto es de gran importancia ya que el Gnico
camnino que ticnen las empresas para aumentar su mereado es estar certificadas bajo 1SO
5000.

¢) Para mantener una imagen de calidad ante sus clientes.- Este punto también fue muy
imporlante ya que las empresas entrevistadas veian fa necesidad de tener la certificacion
150 9000 puesto que algunas de sus compafias filiales ya contaban con dicho certificado.
d) Como parte de un proceso integral de un programa de ascguramiento de calidad.- Las
cmpresas entrevistadas ya contaban con aseguramiento de calidad, sistema de calidad y
en e} caso de una de etlas hasta con calidad total, lo que les ayudd ¢n mucho a la
implantacion del programa que los levaria a conseguir la certificacion.

2.- La forma ¢n que se organizaron para Jograr la certificacion.

a) Creacion de una nueva organizacion para cste programa.- En Celancse se creo un
grupo de aseguramicnto de calidad y se designé a un director de calidad que fungfa como
representante de la direceidn, y en Cydsa se creo una organizacion de adminisiracion de
calidad, cuya mision era el desarroflo ¢ implantacion de un sistema de calidad basado en
los principios de la norma 1SO 9000,

b) Uso de alguna estructura organizacional ya existente y relacionada con los programas
de calidad que ta cmpresa tenla.- Este fue el caso de TAMSA quien ya tenla un sistera
de calidad funcionando y solo requerfa adecuarlo a Jos criterios de la norma 150 9000 y
para lo cual se crearan nuevas funcianes como: sistemas de calidad, asistencia técnica y
servicio a clientes. ‘

¢) Formacion de un comité cspecial para la evaluacidn y/o coordinacion de este programa
de calidad.- Este fue el caso de Alcate/Indete] quicn formd un grupo coordinador para cl
desarrollo e implantacién de la norma ISO 9000.

3.- Decision que tomaron las empresas investigadas respecto a la necesidad de realizar
auditorias preliminares previa a las auditorias de la casa certificadors contratada,

a) Uso de anditorias internas.» Tanto en Celanese, como en Alcatel y en Cydsa se
capacitaron 8 grupos de personas para que fungieran como wuditores internos, para
identificar sus fallas, poner en practica el plan de mejoras tomando como buse los 20
apartados de la norma 180 9000 y verificar que todo ¢f pecsonal hiciera sa wabajo



basandose en dicho plan, para posteriormente recibir las auditorias de la casa
certificadora.

b) Uso de auditores externos.- En el caso de TAMSA, cllos contaban con recursos
internos necesarios para levar a cabo sus auditorias, pero el larga tiempo emyleado en el
desarrollo del sistema existente y la prisa que tenian para obtener fa certificacion,
tomaron la decision de hacerlo con ayuda externa,

4.- Identificacion de los principales problemas encontradas durante las auditorias, o
limitantes para lograr la certificacién.
) Documentacion.- Las cuatro empresas entrevistadas tuvicron problemas para elabarar
en forna de procedimiento, como hacia el perspnal su trabajo. Fn Celancse ademds
wyieron dificultad para que el manual carporativo fuera congruente con los manuales de
las otras plantas.
b) Desviacion respecto de los manuales.- Les costo trabajo lograr que una vez creados los
manuales de procedimientos, el personal los siguiera al pic de Ia letra y no cayeran cn su
conducta anterior. ‘
¢) Resistencia del personal.- Hubo resistencia por parte del persomal primero que nada al
cambio, a aceptar sus deficiencias cn cuanto a lo que exigia la norma con respecto a su
trabajo y sobre todo resistencia a scr auditados por el personal de su propio departamento
de trabajo. En TAMSA también hubo resistencia por parte de los jefes del personal para
mandarlos a fas aulas de capacitacidn.
d) No tenlan conocimicnto de lo que era la norma y de lo que exigla.- Se coincidié que el
personal no sabfa lo que cra 180, y se tuvo que capacitar primero a fos directivos, a lus
encargados de dirigir este proceso de cambio, difundir sus objetivos, y sobre todo lograr
que ¢l personal los entendicra y llevara a cabo.
¢) Deficiencias cn la planeacion.- Las cuarto empresas entrevistadas tuvieron dificultad al
momento de plancar su rol de accién, en Cydsa los organigramas de las plantas y de las
oficinas no eran aprobados por el gerente de relaciones indUstriales.
f) Problemas de organizacion.- Fstas cuatro cmpresas tuvieron problemas de
organizacidn, por ejemplo en TAMSA cl personal administrativo que nunca se habia
involucrado con el sistema de calidad se resista a aceptar participar. Y cn las otras
empresas también habia departamentos que querian hacer las cosas a su mancra.

Como una conclusion final a fos problemas presentados en estas cuatro empresas
se puede decir que el fondo se tenia temor a no poder obtener [a certificacion.

5.- Identificacién de Jos resultados obtenidos y mejoras fogradas por estas empresas en
relacion a la certificacion 1SO 9000,

a) Certificacion.- Su principal bencficio fue el obtener un cenificado internacional de
cstandares de calidad, indispensable hoy en dia para ser una empresa Hder en el mercado,
gracias a que cuentan con una ventaja competitiva con respecto a quienes no tienen dicho
certificado. v

b) Mejora de la calidad.- Se logro un ascguramiento sistemdtico de la calidad de sus
productos v se logré también abaratar los costos del producto gracias a la reduccién del
nivel de defectuosidad, reproceso y costos de calidad
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¢) Mejora del ambiente organizacional - Se logio de que ¢f personal estyviera convencido
de que es mejor hacer las cosay bien a fa primera, ademas de optar por wia mentalidad
enfocada al sistema de calidad de Ja empresa. Tambicn se aumento la interaccion y
participacion del personal de los dilerentes departamentos en asuntos de la emypresa.
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RECOMENDACIONES

Para que las empresas se mantengan cn un nivel competitivo, se requicre que

tengan un sistema de calidad que cumpla con la norma interacional 150 9000, que le sca
aplicable.
LY por que elegir ISO? Las normas 1SO en la actualidad cubren la mayoria de los
requisitos que un clienic pucde exigir a un praveedor de productos o servicios ya que
proporciona los elementos que cuando una empresa lvs desarrolla y aplica en forma
sistemitica, se asegura la calidad del producto o servicio que se praporciona a sus
clientes.

Las normas 18O 9000 hoy, son un modelo de principios estdndar de sentido
coman que cualquicr empresa pucde seguir sin ningin grado de dificultad, siempre y
cuando se tome la importante decision de hacerlo por ¢} principal dircctivo de la empresa,
demostrando su involucramiento y compromiso con la calidad. La propia norma obliga a
la emisidn de la politica de calidad ta cual debe estar firmada por ¢f principal directivo de
la empresa, como una forma de mostrar ante los demas el compromiso de éste con la
calidad. Cuando este primer paso se da, y se siguen y cumplen sistemditicamente todos los
criterios de la norma 1SO 9000 aplicable, se facilita y ascgura el éxito de Ja mision de
llevar a una empresa por el camino de la calidad buscando la satisfaccion de sus clientes.
Se¢ debe tener presente que las normas 1SO 9000 son el resultado del ISQ  TC-176,
integrado por miembros que representan a mas de ciento veinte palses incluyendo a
Meéxico, micntras que cualquier otro modelo de calidad hoy conocido como los de los
Gurus americanos: Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum o6 de los japoneses como Kaoru
Ishikawa, Taishi Ohno, Masaaki Imai, Seishi Nakajima, y otros, son el resultado de un
solo hombre, que se manticnen mientras estos existen y perduran mientras cxistan
personas que sigan estas filosoflas o principios.

Los clientes de hoy en dia piden productos y servicios con requisitos de calidad
cada vez mas exigentes, la cual tnicamente s¢ puede dar si se conocen y se tiene un
sistema de calidad que permita obtener esos productos y servicios que cumplan las
necesidades de estos clientes, las normas 1SO 9000, si se siguen, proporcionan los
clementos para poderlo lograr, existiendo la posibilidad cada dia de que el cumplimientn
de Ja norma ISO 9000 sea una exigencia contractual, como ya lo ¢s para muchos
productos y mereados. '

Son las normas 1SO 9000 el inico modelo, hoy conocido en ¢l mundo que tiene Ia
receta que permite a cualquier proveedor de productos y servicios conocer las
necesidades y expectativas de sus clientes, con solo seguir los lincamicntos delinidos en
sus 20 criterios.

En la actualidad lns empresas que tienen el certificado 18O 9000 estin
demostrando al mundo que la competitividad va muy de la mano con tener dicha
certificacion, ya que esta resultando ser la llave para abrir muchos mercados que antes
cran malcanzablés. Ademds fas empresas que cuentan con un sistema de calidad que




cumple con 18O 9000, ticaen las bases para implementar un programa de calidad total
como preparacion a la certificacion 180 9000 vision 2000, que serd ki nveva norma de
sistemas de calidad con enfoque de calidad total, que estd previsto se cmita en 1999,
como resultado de los trabajos del 1ISO TC-176.




ANEXO




ANEXO No. |

CUESTIONARIO DE, VERIFICACION PARA LA AUDITORIA PREVIA AL

REGISTRO

Politica gcrencinz;r);.brguniwciéu. Aphu;hlca‘)m)l,“)wmw)f%oi i

Si

No

(Existe una clara politica de calidad publicada en toda 1a
organizacion]

;Hay ung organizacion para aplicarla?

iSe cuenta con procedimientos definidos?

(Existe una organizacién claramente definida con esponsabilidades
bien estipuladas?

Sc han definido los pasos de verificacion y responsabilidades
consccuentes?

(Hay una autoridad designada?

§ Se cuenta con un programa de capacitacion?

Control de diseiio y de sus
cambios.

Aplicable a 95001, 9002,

No

{Existe un sistema de control para el diseiio y sus cainbios?

¢ Han sido identificados los siguicntes criterios?

* Sepuridad,

* Confiabilidad.

* Manienimiento.

* Revision.

* Otros.

¢ Se encuemtran los criterios arriba sefalados relacionados con el
contrato o resumen?

¢ Controla el sistema todos los documentos incluyendo
procedimientos de produccion y usuario final?

LEstdn controladas las interfaces entre el disefio y 1a produccion?
¢ Existe un sistema aprobado para cambios?

i Se cuenta con scguridad, respaldo, espejo o sombra, u otros
procesos para cambios y actualizaciones?

¢Hay rastreabilidad?

4 Estan cubiertos todos los productos terminados por especificaciones
completas, incluyendo los instructivos de usuario?




Compras, ~ Aplicable u 9001, 9062,

Se cuenta con un sistema de evaluacion de provecdores?
¢ Existe un registro de proveedares?

¢ Se han identificado especificaciones y normas para todo ¢l material
entrante?

¢ Existen acuerdos con las proveedores en relacion con los
procedimicntos para fa administracion o gestion de calidad?

¢ Se cuenta con registros det desempefio del praveedar?

¢ Sc espera que los proveedores cumplan con s 150 90007
¢Tienen un intercambio electronico de datos con los proveedores v
otro sistema formal de documentaeion?

i Hay rastreabilidad ¢ identificacion?

Revisién de contrate, Aplicable a 9001, 9002,

e

No

Se revisa formalmente ¢l contrato con el cliente?

i, Se revisa formalmente el escrito del cliente?

¢ Constituyen las promesas publicitarias ¢l contrato o escrito?
¢Se cumple con las promesas?

¢ Pueden la capacidad y el equipo cumplir con los requerimicatos
contractuales?

El sistema de calidad. Aplicable a 9001, 9002, 9003,

No

{Cumple el sistema con los requerimientos de In norma que le
apliquen?

* Procedimicntos escritos.

* Controles,

* Auditorfas.

¢ Estd controlade el manual de calidad, incluyendo todas sus
emisiongs v las actualizaciones de sus paginas?

& Bstén controlados todos los docimentos, incluyendo manuales de
procedimientos ¢ instrucciones de trabajo?

4, Estin todos los documcntos disponibles cuando se necesitan?
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B Produccion, S Kplicuh!e # 9001, ')002', ‘)(303

Si

Dado que los sistemas de produccion varian tanto de compaia a
compaiiia, se recomienda que cada empresa elabore su propia lista de
verificacion basada en o siguicnte:

1.- Escriba cada uno de los ¢lementos de ta nonna apropiada
aplicandulos a procesos, rastreabilidad y produccion.

2.- Aseglirese de que cubren los siguientes pasos:

procedimicntos documentados completos, dibujos, desarme de partes,
diagramas, instructivos de ajuste, modelos, patrones y modelos de
referencia.

3.- Asegirese de que existan las instrucciones apropiadas en el lugar
cn donde se requerirdn, talvez deban estar en eada puesto de trabajo,
Jos manuales individuales en sus respectivas carpetas y los
instructivos en sobres de plastico.

4.- Pregintese qué cs lo que el inspector verd en sus recorridos por
las instalaciones.

5.- Pregintese si todos los puntos de cuntrol ¢ inspeccion necesarios
tienen un responsable y si estdn documentados,

6- ;Se cuenta con un sistema de aprobado, pendicate y rechazado?

Inspeccion y prucha. Aplicable a %001, 9002, 9003,

Si

No

(Se cuenta con un procedimiento para inspeccionar el material
entrante?

(Esta el material rechazado bajo control?

Cuando se requiere de rastreabilidad, jestd claro en la etapa de
inspeccion?

{Tiene el personal de inspeccion autoridad para liberary para
prevenir o detener salidas?

iSe cucnta con inspecciones y seguimientos durante et proceso
productivo que cumplan con el plan de calidad y con los
procedimientos documentados?

¢{Detienen las acciones correctivas tendencias hacia la falla
permitiendo que se cvite la inconfonnidad y que se remueva la falla?
Se identifica, segrega y dispone det material rechazado?

Se controfan adecuadamente las drcas de segrepacion y de
cuargntena para matetiales no conformes?

¢ Se practican inspecciones finales, inspecciones en los andencs do
cmbarque ¢ inspecciones tipo patrulla?




Inspeccion y prueba, o Aphc;l;lz'.r ‘i)l)_l_, ‘)0()2, 9003, |

{continuacidn)

Hay especificaciones o normas contra las cuales se efectic la
inspeccion final?

iTienen los inspectores autoridad para rechazar 1a liberacion de
productos rechazados?

Se cuenta con un sistema para scgrepar, devolver, reprocesar y
desechar productos rechazados?
;Se inspecciona lo reprocesado?

Equipo de inspeccién, medicién y | Aplicable a 9001, 9002, 9003.
pruebs,

Si

No

¢(Existe un inventario de todo este equipo?

{Se cuenta con un sistema de calibracién segln procedimientos
documentados?

(Existen estindares de referencias rastreables a estindares y
calibracidn externos que, a su vez cstén aprobados por, digamos cl
CIAL (Comité inlemacional de acreditacién de laboratorios?

¢Se tiene un sistema y un plan para €] mantenimiento del equipo?
Se etiqueta ¢l equipo para indicar la frecuencia de chequeos y
calibraciones?

£Se controlan las piezas de equipo rechazadas?

Manejo, almacenamicnto y Aplicable a 9001, 9002, 9003,
embarque.

St

No

(Estan todas las drcas, almacenes, produccidn, items rechazados,
productos terminados claramente segregadas y controladas?

Estdn todos los {tems marcados de acuerdo con 1a condicion arriba
indicada?

(Puede dafarse el producto por los métodos de manejo?

(Estan los {tems expuestos a robo o a ser dafiados intencionalmente?
(Estd un {lem controlado desde {a inspeccidn final hasta du
aceplacion por el cliente?

1 Se cuenta con algun mecanismo de retroahmt.mamén?
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Auditorfas. Aplicable a 9001, 9002, 9003,

No

iSe practican auditorias internas?

& Se practican auditorfas externas, empleando consultores?
4 Se generan o pueden generarse acciones correctivas como
consecuencia de las auditorias?

iRevisa la perencia los resultados de las auditorias?

Capacitacién, Aplicable a 9001, 9002, 9003,

No

(Existe un programa regular de capacitacion?

S¢ documentan completamente los cursos de capacitacion?
iEstdn estrechamente definidas las responsabilidades de la
capacitacion?

4Han sido capacitados los instructores?

(Se busca afuera de la compafiia material para Ia capacitacion
revistas, videos, cursos?

Intendencia, Aplicable a 9001, 9002, 9003,

Si

No

4En que condiciones estd su jardin y su patio del frente?

{Como luce su entrada de recepcion?

(Es sutccepeionista amable o estd disponible (esto se aplica también
a au operadora de teléfonos)?

¢Se le da mantenimiento a ta planta y al equipo?

Esta su lugar limpio?

¢ Cémo sc ven sus bafios?

(Estdn limpios sus pisos, paredes y techos?

¢Se ve basura tirada?

LEs su cafeteria litnpia y placentera?
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